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¿ Qué sucede en una organización que carece de una mejora contínua 

en la prestación de servicios? 
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Mejorar la calidad del servicio que proporciona la organización 

mediante la implementación de métodos y técnicas de capacitación 

para el personal que la bora en la conpañía. 



IllPOTESIS 

Si una empresa carece de métodos y técnicas para mej oral' el servicio 

entonces ésta no podrá mejorar la calidad de éste. 
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INTRODUCCIÓN 

ci ftJnblCIlte empresarial dí<l con día exige propol cJOnar bienes y serVICIOS con la 

más alta calidad, para competir en nuevos y más amplto~ mcrcados,dcntro de un 

país como en el ámbito internacional. 

Es biCn sabido entonces que las empresas tendrán que dmgir sus esfuerzos para 

proveer los productos y servicios a sus clientes. así como tambIén cubrir con la~ 

necesidades de éstos siendo cada vez mejores 

Es por ello que las orgamzaciones tendrán que utilizar técnicas, sistemas y 

programas de capacitación para lograr el mejoramiento en productos y servicIOS, 

segun Jo requlenUl sus políticas, giro y tipo de estnlctUfa. 

1..05. progl'arnas y técnicas de capacitación pennitirán que los empIcados realizcn 

con mayor eficiencia sus Hctívidades, ya que contarún con 105 conocimientos, 

maferw!cs, hClTmnientas, adecuadas pm"a su dest."Tnpcflíl l~hj)r~l c,~,,~rllhHllrln de 

esta JI](l!1era al desarrallo de sus actIvidades. 

De lo anterior surge la necesidad de rcalizar un análISIS 0 II1vestigat:ión de la~ 

actividades que ,e realizan en ¡as entidades para poder detecta! las fallas ú 

conflictos l"Il que se cst¡:ín incun-iendo y de e!'Jta manera diagnostH;ar las posibles 



soluciones. Dando asi mismo la pauta para la toma de decisiones convenientes y la 

aplicación de acciones correctivas en la resolución de tales fallas. 

Cubnendo con estos lineamientos y procedimientos las entidades lograrán una 

imágen reconocida en el medio empresarial, un lugar competitivo, y lo más 

ImpOltante, podn'm cumplir con las expectativas del mercado consumIdor. 



CAPíTULO 1 

GENERALIDADES DE LA CAPACITACIÓN 

riEl 710mhre que /LO tiene tiempo para aprender tampoco tendrá tiempo para 

trilULfar ,_u 



1.1 GENERALIDADES DE LA CAPACITACIÓN 

La idea de la capacitación en la actualIdad es bien acogida por las empresas, ya 

que lejos de significar un costo innecesario a llegado aser una necesidad para las 

compañías que pretenden lognu· mayores ventajas económicas.No es posible creer 

en un rápido desaIrollo, ní un elevado crecimiento industrial sin la implementación 

de la capacitación. Al transcurso de los a110s se han ido perfeccionando y 

actualizando, las téCnicas y programas de capacitación; sin embargo desde el 

surgimiento del hombre siempre ha estado presente. Conforme éste fué inventando 

sus herramientas, armas, ropa, vivienda y su lenguaje, la necesidad de 

entrenamiento se convirtio en escencia en la marcha de la civilización. 

LOS PRIMEROS TIPOS DE ENTRENAMI.ENTO 

LOS APRENDICES 

En las organizaciones primitivas la alfabetización nunca llagaba al rutesano o 

campesino. Las habilidades y los conocimientos de los oficios sólo podían ser 

transmitidos por instmcción directa. De aquí el que una persona experimentada 

pasara sus conocimientos y habilidades a un novato que despues de un período de 

estudio se convertirá en obrem. 

LOS GREMIOS 

Otro desarrollo lo constituyeron los gremIOs o asociaciones cuyos grupos 1hcrol1 

unidos por metas e intereses comunes.EI propósito básico era la protección mutua 
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la ayuda etc. En e.<;¡cencia éstos tipos de asociaciones formaron las primeras 

empresas, al mismo tiempo establecieron las primeras nonnas de calidad al 

establecer cieltas nonnas de mano de obra. Estos gremios estaban compuestos por 

tres clases de trabajadores. El maestro que era el propietario de la herramienta y de 

la materia prima. 

Estaban tambIén los aprendices que no recibían paga alguna sino solamente 

comida y cntTcnmmento Por otra parte estabml los trabajadores que aunque ya 

habían pasado por In etapa de aprendiz~ue, aún no lograban dominar totalmente su 

oficIO. Recibían una paga fija por su trabajo. 

ESCUELAS INDUSTRIALES 

Con el crecimiento de la industria vino una nueva forma de capacitación: Las 

escuelas industriales una de las pnmeras fué establecida en Nueva York en 1872, 

por Hoe y Cia. Este fabricante de prensas de imprenta tenía tal volúmen de ventas 

quefué necesario establecer una escuela. 

Se establecen escuelas similares en Westing House en 1888, Baldwin en 1901 así 

como la General Electric, otras mas fueron Westem Eleetrie, así como también 

Goodyear y Ford 

EL PERloDO DE LA PRIMERA GUERRA MUNDIAL 

Parece que el entrenamiento resulta mejor en condiciones de emergencia. Así 

sucedió cuando se hizo evidente la necesidad de trabajadores bien preparados como 

consecuencia de la expanción de los negocios. A la llegada de la primera guerra 

industrial se agudizó el estado de emergencia. Había una vital necesidad de tender 

un puente de barcos entre Europa y América; entonces se presentó un problema: 

setenta y un astilleros con cincuenta mil trabajadores tenían la necesidad urgente de 
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multIplicar diez veces su personal; .¿Pero cómo era posible encontrar tantos 

trabajadores? había que entrenarlos. 

Así fué como surgió la filosofia de Charles AIlen jefe del progI·arna DecidIó que 

el entrenamiento se realizara en los propios astilleros y que los instructores serían 

los mismos supenrisores de la compañía. 

De aqui que posterionnente se dt.'Tivará el método de los cuatro pasos; 

implementado por AlIen y Kane ( el método Herbatian ) de los cuatro pasos: 

mostrar, decir, hacer, y comprobar. Con él trataron de resolver los problemas de 

entrenamiento que ofrecía la guerra mundial 

LOS AÑOS DE LA GRAN DEPRE.SIÓN 

La economía que se mantenía con gran prosperidad en los ultJmos veinte, cayó 

dramáticamente en la mayor depresión económica. Era obvio que para los gerentes 

de las empresas que si necesitaban cierto personal calificado, lo encontrarían en las 

filas de los hombres sin trabajo. Por otro lado la situación en la que se mantenía la 

depresión, si estimulaba al entrenamiento. Cuando el problema se agudizo, el 

gobicmo intentó solucionarlo y uno de los mejores aspectos que se llevo a cabo, 

fueron los programas de entrenamiento artesanal auspiciados por e1 mismo 

gobienlo. 

LA S.EGUNDA GUERRA MUNDIAL 

El problema que se presentaba en esta etapa era el de: quién daría el entrenamiento, 

El número de instmetores se iba agotando. Repentinamente la función de capacitar 

del supervisor, se hizo principalísima. A veces el proceso de selección Que se 

llebaba a cabo era totalmente arbitrario lo que demostraba la tremenda necesidad 

que la industria tenía por contratar· a los trabajadores. El ímpetu de la capacitación 
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llego con el establecimiento de un Comité Militar acompañándolo un grupo de 

entrenamiento para la Industria. 

En la dirección del entrenamIento destacaron cinco nombres: Chan Dooley,de la 

Standar Oild, Walter Dietz de Westem Electric, Mike Kine de AT&T; Glenn 

GNdiner, de Forstrnan, Woolen Milis, y BilI Conover de U.S. Stce\. 

LOS PROGRAMAS ':7" 

Trabajo también conocido como m. (Este programa estaba diseñado para entrenar 

a los gerentes de las companías) El trabajo estaba orientado a capacitar a 

supervisores de primera y segunda línea, cuya necesidad de habilidad entrenadora 

era muy importante para la expansIón de la industria de la guerra. 

El ID' lo incluia todo. No sólo enseñaba cómo instruir, sino trataba el problema de 

las relaciones entre el supervisor y el trabajador, así como el problema, igualmente 

importante, de los métodos de trabajo. Desde estos inicios la capacitación ya 

contaba con sencillos sistemas de capacitación; que al trancurso de el tiempo 

mejorarían con los métodos más avanzados, todo esto para cambiar las obsoletas 

habilidades por las nuevas habilidades tecnológicas que demanda la industria 

ANTECEDENTES EN )W7cJ'XICO 

En un país como el nuestro con grandes carencias y problemas que avanzan día con 

día es idudable la falta de preparación, de capacitación y de educación que es tan 

indispensable para el desarrollo de una nación. Los avances tecnológicos requieren 

cada vez de tabajadorcs más preparados, para mantener la satisfacción de las 

necesidades de los consumidores. La preparación y el adiestramiento de los 

trabajadores, no existe hasta fecha, muy reciente. No obstante las muy avanzadas 

ideas que sefíala ouetra Carta Magna, como la primera en el mundo conteniendo 
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las garantías sociales. no tocó el terna de capacitación y adiestramiento, de los 

trabajadores situación que continúo sin reg\amentarsc. 

La Ley Federal del Trabajo de 1970, tal vez con buena intención, pero con una 

reglamentación inadecuada, se fue al otro extremo, pues no sólo señaló la 

obligación a los patrones en la fracción XV del ru1ículo 132 de la Ley Federal del 

Trabajo> la de organizar cursos de capacitación profesional y adiestramiento para 

sus tnlbajadores sin indicar siquiera si ésto debería de ser para el puesto 

desempeñado o en una categoría superior,. sin precisar lugar, volúmen y 

condiciones. El Presidente de la República en su infonne a la Nación del día lo de 

septiembre de 1977, prometió una iniciativa de refonnas al Artículo 123 

Constitucional para elevar el rango de garantía social el derecho de 105 trabajadores 

a la capacitación y el adiestramiento. En cumplimiento a la promesa presidencial, 

se refonnó la fracción XIll del apartado A del Artículo 123 Constitucional según el 

decreto publicado en el Diario Oficial de la Federación el día 9 de enero de 1918, 

a efecto de establecer la obligación de las empresas, cualquiera que sea su 

actividad. de proporcionar capacitación o adiestramiento a sus trabajadores de 

acuerdo con los métodos, sistemas y procedimientos que establezca la ley 

reglamentaria. 

La capacitación en México se dió posterior a otros países, pero en la actualidad 

cad<J vez son más las compañías que la están implementando y ojalá que en un 

futuro muy cercano todas las empresas no importando su tamaño, giro o lugar la 

acepten como parte de una necesidad ,hmto prlru el trabajador como para la propia 

institución ya que ambos adquieren beneficios al establecer programas y técnicas, 

para el mejonuniento de las actividades laborales. 
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I 1.2 CONCEPTO DE CAPACITACIÓN . = 

Se han dado ulla sene de conceptos de capacitación por varios estudiosos de la 

matena; y: La Umdad Coordinadora del Empleo, Capacitación y Adiestramiento 

(EUECA)de la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, plantea la siguiente 

cuestión: 

CAPACiTACIÓN: Acción destinada a desarrollar las aptitudes del 
trabajador con el propósito de prepararlo para desempeñar eficientemente una 
unidad de trabajo es pecíjica e tmpersonal 

• Manuel Bravo Jimcnez. Nos dice que: 

"La capacitación la definimos como un hecho preparatorio para el desarrollo 
de una tarea especifica en un momento dado" 

• Víctor Hcredia, José de J. Oñate y Fernando Arias Nos afirman 
qne: 

CAPA Cfl-:4 CIÓN fEs la adquisición de conocimientos, principalmente de 
carácter técnico, cientifico y administrativo". J 

• Alma Margarita Taxiomara C. Argumenta qne la: 

CAPA CITA C-7ÓN·Para trabajadores calificados, técnicos y supervisores 
encargados de tareas que impliquen conocimientos eJpeciales . 

. ~~~_ •.. _ ..... _--
l Fe11lado Arias Gallela (dir), Adrrllnistraclón 1~ .. R~cu!:.;LOS HLU~, MéxKO, Tnllas, 1976,pág 319-
320 
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• Jesús Carlos Reza Trosino nos afirma que: 

CA.PACfFACIÓN: Acción o conJurUo de acciones tendientes a 
proporcionar y/o a desarrollar las aptitudes de una persona, con el afán de 
preparlo para que desempeñe adecuadamente su ocupación o puesto de trabajo 
y los inmmediatos superiores. Su cobertura abarca etUre otros, los aspectos de 
atención> memoria análisis, síntesis y evaluación de los individuo~~~ 

respondiendo sobre todo al área de aprend1Zaje cognositivl2. 

Acción tendiente a proporcionar, desarrollar y/o a pelfrccionar la..r; aptitudes 
de una persona,. con el propósito de prepararla para que se desempefl€ 
correctamente en un puesto especifico de trabajo. Se relaciona con el área 
cognoscitiva. Hay quienes la clasifican en Capacitación en el trabajo :Conjunto 
de acciones ditigidas a desarrollar y pelfeccionar las habiltdades del 
traheyador para el mejor desempeño de su puesto de trabajo. 

Acción de impartJr sistemáticamente un conjunto organizado de contenidos 
teóricos y prácticos que conforman una ocupación a trabajadores con cierto 

grado de conocimientos y experiencia.fi' previas en OCUpacW1WS afines. 

OTROS TERMINOS USUALES 

• Actitlld: Tendencia del comportanuento afectivo, regida por el conocimiento 
que un individuo tiene con respecto a hechos, personas situaciones o 
instituciones. 

• Aprendizaje: Modillcación habitual y relativamente permanente del 
compOltamiento de las personas, que ocun'c como resultado de un proceso de 
adquisición o captuara de conocimientos 

• Aptitlld : Potencialidad del individuo para aprender; condición o serie de 
características que le permiten adquinr, mediante algún entrenamiento 
específico, un conocImiento o una habilidad. 
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• Conocimiento Conjunto de datos o principios que confonnan el saber 
humano. 

• Habilidades: Conocimiento o destreza necesarios para ejecutar las tareas 
propias de una ocupación 

• Hábito: Compoltamiento del ser humano caracterizado por cierta estabilidad y 
adquirido mediante el ejercicio y repetición de una experiencia o costumbre. 

Para finalizar se puede mencionar que la capacitación es un COlDunto de SIstemas 

progranllls y técnicas dingidos a mejonu'los conocimientos del individuo para que 

se pueda desenvolver y desempeñar en cualquier hámblto de trabajo que se le 

presente, realizaudo sus actividades con efiCiencia. 
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1.3 OB.JETIVOS DE LA CAPACITACIÓN 

Los objetIvos de la capacitación nos mostrarán los propósitos que se pretenden al 

implementar un programa, cuales son los puntos que se quieren alcanzar o 

persegulr: 

A) Dotar a la Empresa de recursos humanos altamente calificados en ténninos de 
conocImientos, habilidades y actItudes para un adecuado desempeño de su 
trabajo. 

B)Desarrollar un sentimiento de responsabilIdad hacia la organización a través de 
una mayor competitividad y conocimientos apropiados. 

C) Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el desempeño 
de sus puestos actuales y futuros. 

D)Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y empleados de la 
Empresa frente a los cambios científicos y tecnológicos que se generen. 

E) Lograr cambios comportamentales con el propósito de mejorar las relaciones 
interpersonales entre los miembros de la organización. 

F) Coadyuvar al alcance de la misión y Objetivos de la empresa. 

No hay que perder de vista que los anteriores propósitos, tienen su punto de partida 

en los objetivos señalados en el Artículo 123- F de la Ley Federal del Trabajo que 

indica: 

l. Actllalizar y perfeccionar los conocimientos y habilrdades del trab'!iarlor en su 
actiVidad; así como proporcionárle infonnación sobre la nueva tecnología en 
ella; 

2. Preparar at trabajador para ocupar una vaclUltc o puesto de nueva creación; 
3. Prevenir riesgos de trablijo; 
4. Incrementar la productividad; 
5. En general mejorar las aptitudes del trabajador 

11 
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Los obJetivo¡; que se persiguen son importantes y benéficos tanto para el 

trabajador, que se verá beneficiado, en muchas ocaciones con un reconocimiento a 

su labor y en otros de los casos en un ascenso de puesto o una remuneración 

económica. 

y en t<lnto el patrón en la obtt,l1clón de un producto o servicio con calidad que se 

verá reflejado eJl un volúmen mayor de ventas, generando mayor utilidad para la 

compafiía. 
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1.4 CARACTERÍSTICAS DE LA CAPACITACIÓN 

lndependlentemente de el tipo de estmctura que tengan las organizaciones, la 

capacitación ofrece una serie de características de las cuales a continuación se 

delallmllas mas importantes: 

• Es abierta, en tanto que influye y es influido por el proceso de Capacitación 
mediante la interacción dinámica de sus componentes_ 

• Es participativa, por cuanto establece la intervención de actores involucrados 
en el planteamiento de asociaciones específicas y en la toma de las decisiones 
correspondientes; por ejemplo : la Comisión Mixta de Capacitación, la de 
escalafón, la de higiene y seguridad etc. 

• Es flexlble, por la capacidad que tiene de adaptarse a las situaciones que vayan 
surgIendo en el tiempo, así como de aceptar cambios sin modificar su 
estmcrnra básica. 

• Es interdisciplinaria, en virtud de que la capacitación es vista desde distintos 
lÍngulos y con distintos enfoques, por especialistas en las areas funcionales 
del sistema. 

• Es monnativa~ ya que los compromisos de los actores involucrados, establecen 
las líneas generales de acción. 

• Es totalizadora, porque concibe a la capacitación como un todo, y porque a 
que las acciones en tomo al fenómeno, adquieran utilidad de términos y 
enfoques. 

• Es auton'egulable, en virtud de que las desviaciones se retroahmentan como 
Ínfollnaclón, hasta lograr los objetivos deseado~ mediante los correctivos 
necesaflos 

• Es económica, en tanto racionaliza la utilización de los recursos que se destinan 
a la capacítac¡ón, con el objeto de evitar la costosa repetición de es de efuezos 
y logar así mayor eficiencia a nivel de la empresa. 

13 
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Esta serie de características nos dan una clara idea de los beneficios que se pueden 

obtener si se establecen cursos y programas de capacitación, ya que se pueden 

introducir al trabajador cuando ha ingresado a la compañía para instruirle en lo en 

sus actividades que va a de.'5ernpeñar diariamente. Y posterionnente ya cuando 

lleva un tiempo, de trabajar para la compañía podrá contmuar capacitándose para 

desarrollarse aún más, obtener nuevos conocimientos y estar, actualizandose 

constantemente. Por otra pru1e a los empresarios también les beneficia en la 

disminución de los costos ya que no habrá duplicidad en esfuerzos, y en 

desperdicios innecesarios, elaborando un producto con óptimos resultados. 

Los participantes y beneficiarios jugan un papel muy importante y deberán estar 

completamente compaginados e interrelacionados. ya que ambos participan en la 

dinámica de la misma; siendo su principal labor la siguiente: 

a) Actores con decisi6n superior : Dirección, subdirección, etc. que les 
corresponde orientar la política de capacitación y orientar los planes y programas 
cuidando fundamentalmente los intereses de la colectividad de la empresa. 

b) Personltl ( sindiealizado y no sindical izado ) : Como beneficiarios de los 
productos del sistema. 

e) Capacitación ( administración ). Como organismo diseñador, implementador 
y evaluador del sistema 

d) In.strllctores o agentes capacitado res: Tanto intemos como extcmos, como 
facilitadores del proceso ensefíanza aprendizaje. 

f) F..xternos: Como ofganos orientadores, nonnativos y colaboradores del 
proceso. 

La idea de la capacitación en sí; es de no tenerla muy complicada, rígida, y que 

por lo consiguiente se eleve el costo, sino lo contrano, que ésta sea sencilla para 
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propICIar una mayor partlclpacipación de los integrantes; que no sea muy costosa 

para Que no dIsminuyan dramáticamente los ingresos de la compañía y que por la 

misma razón eXistan pocos programas de capacitación y por último que sea 

flexible para QUe se pueda adaptar a los cambios o "tuaciones, que giran entorno a 

la empresa y su ambiente 
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1.5 IMPORTANCIA DE LA DETECCIÓN DE LAS 
NECESIDADES DE CAPACITACIÓN 

Lo impOItancia de la detección radica en que la organizacIón investigará y 

descubrirá cuales son los aspectos de los cuales se carecen o se adolecen que es 

lo que hace falta, que es lo que se necesita; ya sean conocimientos habilidades, 

retroalimentación. 

El diagnóstico de necesidades proporcJOna la infonnación mínima necesaria para 

tomar decisiones precisas que ahOlTen tiempo, dmero y esfuerzo. El dIagnóstico 

proporcionará la materia prima para hacer y un plan y programas concretos de 

trabajo, facilitará la presupuestación, proporcionará indicadores no solo para la 

planeación sino para la evaluación, El termino necesidad nos resulta sencillo pero 

para fines específicos se darán algunos conceptos: 

• Tom H, Boydell. Nos dice: 

NECESIDAD: "Implica que algo falta, que hay una limitación en alguna 
parte ,,2 

Por su parte la UCECA seHala " elUnorcando la palabra necesidad, esta 
siempre nos da la idea de una carencia o ausencia de algún elemento para el 
.filncionamielUo eficiente de un sistema. ,,J 

• Howrd C. Warren.Formula el siguiente concepto: 

" Experiencia provocada por la ausencia de ... cualquier factor o condición 
en el medio o en la situación actual de un organismo que ayuda en alto 
grado a conservar su vida o su bienestar o hacer progresar sus modos de 

7. Tom H Boydell,A ~!he identlflCaC!Ón of traning needs, Londres Bntlsh 
AsOCIación f()r comercial and mdustrial Educati6n, 1971, pág, 4. 

1 UCECA,Gula téCnica para la deleccIÓn de necesIdades de capaCItaCIón Y adiestramIento en la 
pequefíu m.cliana empres]§., MéXICO, Secretaria del Trabajo y PreVISIón Social, 1979, págs 10-11. 
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conducta habituales. ''Actitud psíquica con conciencia ml1.9 o menoS definida 
de alguna carencia y acompañada por un tono afectivo desagradable n.4 

Entonces, al hablar de necesidades de capacitación, se puede decir que éstas se 

refieren a 1" carencias que los trabajadores tienen para desarrollar su trabajo de 

manera adecuada dentro de la organización. 

Lo sustancial de ésta explicación recide en las «carencias ", aún cuando é~tas no se 

precisan, pudiendo referirse a limitaciones fisicas o psicológicas del trabajador, a 

falta de hemlJnientas, a condiciones laborales inapropiadas o a múltiples 

situaciones. SI partimos del supuesto que nos indica que una necesidad es una 

carencia que un organismo o sistema tienen para desempeñarse correctamente, 

entonces una necesidad de capacitación será una carencia o falta de conocimientos, 

habilidades, aptitudes y actitudes para que un indiVIduo se desempeñe 

correctamente en su puesto de trabajo. 

El objetivo genérico de la detección de necesidades de capacitación entonces sería: 

Obtener la mformación que pennita conocer las carencias de conocimientos, 

habilidades, aptitudes y actitudes del personal de la organización con el fin de 

diseñar y poner en operación programas tendientes a satisfacerlas. 

Derivado de lo anterior podrían alcanzarse algunos objetivos tales comO: 

• Contar con infolmación cuantitativa y cualitaltva de las necesidades de 
capacitación, del personal de la empresa, clasificada por puesto, área de 
adscripción y por región . 

• Determinar las prioridades de capacitación del personal, con el propósito de 
facilitar la programación anual de los cursos, eventos detectados. 

4 Howard e Warrcn,J21ccwnano de g;icologla MéXICO, Fondo de Cultw·a Económlca, 
1964 plÍ:g 238. 
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• Detennmar los programas de capacitacIón y los puestos de trabajo, así como las 
personas que sean factibles de obtener una Constancia de Habilidades Laborales. 

• Estructurar un inventario inicial de habilidades de el personal de la Empresa. 

• Detectar los objetivos, contenidos temáticos, recursos necesarios, etc. 
requeridos por cada curso, evento a impartir . 

... Observar cuáles son necesidades de capacitación, cuáles de adiesfríimiento y 
cuáles de desarrollo. 

lndependientemente del modelo de diagnóstico que se emplee, será necesario 

seguir el siguiente proceso de obtención de datos: 

1. Determinar los requerimientos de infonnación y diseñar la estrategia a seguir En 
esta etapa, se presisarán los indicadores que se espera conocer y se establecerán 
los lineamientos y políticas a seguir para e/levantamiento de la infolmación. 

2. Diseño de instrumentos de captura de datos. Se formularán los cuestionarios, la 
guía de entrevista otras herramientas utiles para éste fin. 

3. Compilación de herTamientas auxiliares para el diagnóstico.Se recopilarán docu 
mentas tales como: Directorios de personal, estructura orgánica de la empresa 
manuales de organización y procedimientos, inventarios de recursos humanos, 
profesiogramas, descripciones de puestos, estándares de producción característi­
cas de los productos que la empresa gerlera y vende, erlb'e otros auxiliares valio­
sos. 

4. Levantamiento de la información. Se hará la investigación de campo y se fonnu -
lm:án y aplicarán las herrarmentas de control administrativo. 

5. Análisis e intervrctación de resultados.Habrá Que preparar la metodología para 
estudiar la infúrrnaclón que se obtenga, completándola con los análisis de pues 
tos y los profesiogramas, los procedimientos operativos, etc. 

6. Preparación de resultados .La materialización del proceso de investIgación se re­
fleja en los siguientes SOpoltes: 

6.1 Informe global del dragnóstico.Destacando la infonnación reelcv,mle e 
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incluyendo los objetivos, la metodología empleada, los instrumentos y 
los prmcipales eventos diagnosticados. 

6.2 hllonnes por área Destacando la infonnación relevante y los curSos 
eventos que satisfarán las necesidades del personal. 

No hay que confundir los modelos de diagnóstico con las herr!!Jl1ientas o instm­

mentos que se utilizan como son el cuestionario, los diagramas o las gráficas, o 

bien con algunas técnicas como los gmpos de trabajo, la tormenta de ideas, la 

entrevista etc Para facilitar las clasificaciones los modelos del diagnóstlCo de 

necesidades se divide en tres : Método de trecuencia" Método reactivo y el 

Método de análisis comparativo. 

MÉTODO DE FRECUENCIAS 

El modelo está basado en la Ley de Pareto del 80-20 .Esta ley dice que el 200/ode 

los problemas que tiene una empresa, provocan un impacto negativo que perjudica 

al 80% de los procesos o resultados y al inversa" el 80o/ocle los problemas, o que se 

cree que sean problemas sólo impactan al 20%de los resultados. 

El diagr!!Jl1a de Pareto se representa con una gráfica de barras verticales en la cual 

los datos están colocados en forma descendiente de izquierda a derecha, 

permitiendo observar la importancia relativa de todos los problemas, esto facilita a 

la selección de los principales problemas para iniciar su solución y a identicm' las 

causas que los generan.Si este principio lo observamos en el diagnóstico, nos 

d!!Jl1os cuenta que las necesidades reelevantes, sobre las que se debe actuar de 

inmediato, son las que se presentan con mayor frecuencia, aunque esto no quiere 

decir que sean las que se repercutan en las actividades del personal. 
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VENTAJAS DEL MODELO 

• En cuanto a tiempo :Aplicación y resultados imnediatos. 
• En cuanto a dinero: Sumamente económico. 
• En cuanto a la efectividad: Parcialmente eficaz. 

• Es barato y fácil de aplicar 

DESVEN7;4JAS DEL MODL'.LO 

.. La infonnación que se obtiene no es precisa, slendo poco confíable su 
utilización 

.. Al no ser confiable el costo puede duplicarse, ya que será necesario hacerla 
vanas veces. 

MÉTODO REACTIVO 

Es muy sencillo y cómodo esperarse a recibir las necesidades o requerimientos e 

irlos satisfaciendo, claro esta que la gente que recibe éstos beneficios queda muy 

complacida ya que se capacita en lo que se cree necesitar o en lo que le gusta, pero 

no en lo que realmente es importante para desempcíiar su puesto eficientemente. 

Este modelo consiste fundamenetalmente en atender las necesidades que surgen en 

las organizaciones sin un plan o programa establecido. Son espontáneas, no tienen 

sentido en muchas ocacíones, pero sin embargo son atendidas de inmediato. 

VENTAJAS DEL MODELO 

+ En cuanto a dinero. Es sumarnnete economico. 

• Es barato y fácil de aplicar. 
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DESVéJ'llTA.l4S DEL MODELO 

• La infOImación que se obtiene es poco confiable 

.. No (.,"5 muy recomendable para todo tipo de empresas. 

ME70DO COM/'lIRAT/VO 

El prinCipal fundamento de éste modelo radica en establecer las discrepancias Que 

existen entre lo que debe de hacerse y lo que realmente se hace. Es decir compara 

una situación con otra para defimr las diferencias que serán las necesidades a 

satisfacer. Se reviza la manera apropiada o correcta de hacer las cosas y se le 

observa a la luz de la manera real de hacerlas, 

La detección de las necesidades se logra con base en una comparación, por medio 

de la cual se localizan discrepancias entre 10 que debiera hacerse y 10 que se hace, 

para ello es necesario llevar a cabo un procedimiento que se divide en cuatro 

etapas' 

.fa ETAPA .DETERM/NAC/ÓN DE LA S/T17AC/ÓN /DÓNEO 

Todo proceso, actividad, empresa, producto etc, tiene un estándar de calidad 

óptimo. Es decir, si un trabajador maIlual es capaz de fabricar un producto, SIn 

mennas o elTores, en 8 horas de trabajo, eso es un estándar de calidad. 

Para el caS0 de capacitación será necesario establecer los estándares de análisis en 

este sentido se dividirán en Recursos Materiales, Activjdades, Indices de eficiencia, 

Requerimientos, AmbIente Laboral Físico y de Seguridad, 
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Toda esta infonnac¡ón se obtiene a través de manuales de orgamzación, de 

procedimientos, de políticas, de estándares, de manejo y funcionamiento de la 

maquinaria y equipo, inventarlos de recursos humanos, manuales de actividades o 

análisis de puestos, descripción de labores. 

De esta manera de esta documentación se extraen todos los elementos necesarios y 

se clasifican con base en los estándares de análisis antes señalados. 

2tlETAI'4 . DETERMINACIÓN DE LA SITUACIÓN RE4L. 

La detel1ninación se hará utilizando algunas hCITarnientas que acontinuación se 

detallan las más sobresalientes. 

ENTREVISTA :Es un intCITogatorio, cara a cara, que permite conocer por 

medio de un diálogo directo infOImación relacionada con un aspecto específico. 

Puede ser estructurada, utilizando preguntas concretas, o con preguntas abiertas 

con situaciones generales. El procesamiento de la infonnación se toma difícil y 

laborioso, además de requerir capacidad de análisis y síntesis para aprovechar la 

infonnación . 

ClXES770NARIO: Es una modalidad de la entrevista. Al contar con un 

ínstnlmento impreso se ahorra tiempo en su aplicación, y si esta bien elaborado, su 

procesamiento y análisis son relativamente sencillos. Su alcanze es amplio, sin 

embargo limIta la capacidad de expresIón del entrevistado. Se diserla con preguntas 

que pueden St.'f estructuradas o abiertas. 

PRUEBAS DE Dé:5'EMPEÑO: Son exámCIles diseí\ados con base en las 

descripciones del puesto o profesiogramas. Miden el nivel de conocimiento que un 
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mdividuo tiene con relación a los requenmientos de su puesto de trabajo.Enseñan 

datos acerca de los conocimientos, habilidades y aptitudes que los trabajadores 

requieren para desempeñarse con"ectamente en su puesto de trabajo. 

CORRILLOS.: Es una técnicil ampliamente participativa, en la cual los 

integrantes, por medio de un ejercicio estnlcturado, proporcIOnan la infonnación 

necesaria para sati::.facer sus necesidades .Un ejemplo lo constituyen las 

Comisiones Mixtas de Capacitación., los Comités por rarna industrial o actividad 

económica, los círculos de calidad, los grupos de productividad. 

3a ETAPA, COMPARACfON ENTRE AMBAS Sfl'OACIONES 

En esta etapa se pueden encontrar discrepancias o diferencias entre la etapa uno y 

dos; la mayoría de las veces se suele tomar decisiones apresuradas, sin percatarse 

que el diagnóstico, hasta este momento nos esta presentando la situaclón , como si 

fuera una fotografia, de lo que sucede. Aunque es cierto que nos servirá para tomar 

decisiones en una etapa posterior. 

4 a ETAPA .DETERMINACION DE LAS NECESIDADES Y 
7VMA DE DEC-YSIONES: 

Con los resultados obtenidos, estamos en posibilidad de revizar exactamerte cuáles 

son las necesidades de capacitación del trahajador y cuales son las de la empresa. 

Es impOltante señalar que no todas las necesidades serán resueltas por la 

capacitación, muchas de ellas son imputables a la empresa, lo que repercute en la 

calidad del trabajo de las personas. 



VENTAJAS DEL MODELO 

• Si se aplica eOITectamente resultará todo un éxito 

• Tiene altos beneficios tanto para el trabajador como para la compañia. 
• Es altamente eficaz 
• Es surnmnente confiable. 

DES'VEN'FAJAS DEL MODELO 

• Es muy costoso 
• No es apto para todo tIpO de empresas por.u e.1ructura 

Para concluir es evidente la importancia de diagnósticar las necesidades de 

capacitación, aunque en algunas ocaciones es costoso implantar un sistema de 

capacitación, los resultados que se obtendrán serán altamente beneficiosos para la 

compatlía y para el mismo trabajador .EI diagnóstico de necesidades nos 

proporcionará las herramientas necesarias para corregir las fallas, en que se están 

incurriendo y así mismo nos dara la pauta para elaborar planes y acciones a seguir 

para la mejor toma de decisiones. 

El método que se deberá emplear en las empresas será determinado por sus 

condiciones y necesidades, ya que se tendrá que adecuar a las circunstancias con las 

que se cuentan para poder llevarlo a cabo y que resulte beneficioso para las partes 

involucradas. He aqui la importancta de un buen análisis para la implementación de 

los métodos convenientes a elegir. 
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1.6 LAS ORGANIZACIOm:S y LAS ALTERNATIVAS DE 
CAPACITACIÓN 

La capacitación puede realizarse en diferentes dimensiones ( individual, de equipos 

de trabajo y de r"alciones entre equipos) según la forma en que se org,micen los 

pmticipantes y el tipo de objetivos que se establecen. 

Por otro lado el logro de los objetivos no están en función de los eslllerzos y 

conocimientos de sus integrantes, individualrrmete conslderados, sino de la labor 

coordinada de todos ellos, quienes están inCOll'Orados en diferentes grupos de 

trabaJo. El personal de nuevo ingreso debe recibir lfllcialmente, como ha quedado 

asentado, el programa de inducción o de orientación, para familiarizarse Con la 

empresa y con las codiciones de su puesto de trabajo. 

En segundo término, será necesario que se le capacite mediante uno o varios 

mpJodos, programa de lecturas, cursos etc,. Después de ésto continuará en su 

puesto para adquirir práctica en sus tareas y para que pueda lograr el nivel de 

destreza que se reqUIere, claro esta, con el apoyo y vigilancia del supervisor. Hasta 

aquí la capacitación tiene una dimensión individual que acentúa el carácter 

personal de los logros e insiste en la preparación de trabajadores eficientes. 

Ahora es necesario de pasar de la capacitación individual a la de los equipos de 

trabajo y pústeriormente a la de las relaciones entre equipos. Normalmente todas 

las personas desempeñan su trabajo insertadas en diferentes grupos humanos; para 

que dichos gmpos funcionen de manera eficiente deben recibir detelminada 

capacitación que les pennlta, en esccncia, conocerse adecuadamente, madllrar 

como grupo,tomar decisiones y resolver sus conflictos. 
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En ocaciones los glUpos no desempeñan adecuadanmete sus actividades y esto es 

porque les hace falta, aprender como funcionar en gmpo, y esto se neva a cabo con 

la práctica y con un sistema de capacitación 

Adicionalmente a esto, habrá que mencIOnar. ¿ Cómo hacer compatibles los 

objetivos de la empresa con los de los trabajadores ? .¿ Cómo lograr una 

motivación continua del personal ? No sIempre éstas interrogantes se podrán 

solucIonar con la capacitación, aunque SI habrá que mencionar que algunos 

métodos coadyuban al mejoramiento de estos factores. 

Para que la capacItación de buenos resultados, será necesario que concuerde no 

sólo con las necesidades y aptitudes de aprendizaje de los trabajadores, sino 

también con requerImientos y las práctIcas particulares de la organización. 

De esto se deduce que el cambIO de las empresas involucra modificaciones en la 

conducta de sus miembros, o sea aprendizajes, y les de un sentido que nunca antes 

había tenido; a la vez, las formas que se deben usar para capacitar en este contexto 

exigen cualidades diferentes de las convencionales. 
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c= IMPORTANCIA DE LA CAPACITACIÓN J 
A continuación se mencionarán los puntos más sobresalientes o importantes de la 
capacitaCIón 

• Promueve el desarroHo y arraigo de una cultura de la capacitación, como un 
proceso tntregral y pennanente que abarque, toda la vida productiva del 
trabajador. 

• Fomenta la generación de los recursos humanos calificados que demandan la 
transformación productiva, la irmovación tecnológica y la competencia en los 
mercados globales a fin de que ello no represente un obstáculo para el 
crecimiento económico y pennita m~íorar los niveles y bienestar de los 
trabaj adores 

• Adopta los sistemas de capacitación a las nuevas estmcturas de producción y del 
trab'lio para que eleven su calidad, amplien su cobertura, mejoren su pertinencia 
y capacidad de respuesta a la necesidades de la planta productiva, Que requieren 
cada vez en mayor medida, personal mejor calificado que pueda desarrollar 
diversas tareas, asumir mayores niveles de responsabilidad y de participación en 
el desarrollo del proceso productivo, teniendo la capacidad de asimilar una 
capacitación constante. 

+ Difunde el establecimiento de sistemas de remuneración a los trabajadores, que 
pelmltan el desempeño, la creatividad individual y el nivel de responsabilidad 
dentro de la empresa, y otorguen incentivos económicos por el m~oramíento de 
la productIvIdad 

• Otorga facilidades y apoyos para que el trabajador transite con facilidad de la 
escuela al centro de trabajo y de éste al sistema de formación revalorando tanto 
la [unción educativa de la empresa tanto como del¡n'opio centro escolar, 
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• Propicia lIn cambio de actitud hacia el trabajo, entre los distintos agentes 
económICOS, fomentando una cultura de productividad, calidad y 
competitividad. 

+ Contribuye al aprovechamiento racional de los recursos con los que cuentan las 
empresas, potenciar sus ventajas comparativas y propiciar la participación actIva 
de los trabajadores cnla actividad económica y en los frutos que ésta genera. 

• Mejora las relaciones laborales propiciando mayor convergencia de intereses 
entre asalariados y empresarios, con el fin de consolidar las capacidades 
productivas de mnbos sectores y de la socie-dad en sU conjunto. 

• Pcnnite el deSaITOllo del factor humano. 

Todos éstos puntos nos dan una clara idea de la impOItancta de la capacitación. 

Que si bíen como se ha mencionado anteriormente no puede resolver todos los 

males o conflictos de la organizacJón ;pero cabe mencionar que en gran parte nos 

siven y nos proporciona las hetTIDnientas para que los trabajadores ernpletl los 

conocimientos adecuados para poder resolver y corregir tales fallas en las que se 

estan inclllTietldo, lo cual permite tanto el desarrollo individual como 

orgamzaclOnal . 
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CAPiTULO 2 

MtTODOS r ¡teNICAe DE CAPACITACIÓN 

(fEI proceso de apreudi;;aje es permanente porqtle propiamente nace y muere con 

nosotros, asf, nos 'Vamos cdllemulo e~t la casa, ell1:~ajol la escuelr" y enJ~_ vid": 11 ___ _ 



2.1 CONCEPTO DE MÉTODO ] 

Dentro de algunos conceptos relativos a la capacitación, tenemos que el método 

es un elemento que interactúa, es por ello que acontinuación se mencionará su 

concepto 

La (UCECA) Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitación y Adiestrmlllento 

nos dice que 

MÉTODO. Es el "Ordenamiento lógico y secuencial de las actividades 

conforman cualquier proceso, a fin de obtener un modo razonado de obrar en 

relación con un objetivo trazado". 1 

HOWARD C. WARREN plantea lo siguiente: 

MÉTODO "Modo sistemático y general de trabajar, especIalmente para lograr 

verdades científicas, manera especial de trabajo en el campo de la CIencia ,,2 

VERNER afilma : 

El método de educaCIón identifica las formas en las cuales la gente es organizada 

con el propósito de conducir Ufm adividad educativa. El método establece una 

1 UECA, Glosano de ténnmos empleados en la capaCitaCión y AdIestramIento. Edltorlal popular de 
los T¡-abapdores, MéXICO, 1981 ,pág,74 
2Warren, Howard e ,piccionario de Q!;¡colQg!ª ,Fondo cultural Económica, Mexico, 1964, pág 220 
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relación entre el aprendiz y la institución o agencia, a través de la cual se logra la 

tarea educativa. Así, los métodos de educación de adultos pueden ser clasificados 

como individuales, grupales o comunitarios. 

En términos concretos, que bien pueden aplicarse a la capacitación los métodos 

son formas de organización de los participantes que utilizan agencias o instructores 

para logarar los objetivos de capacitación. Estas fonnas constituyen un 

ordenamiento lógicü y :se(iuenle de (l\:\:iollcs y modo sistemático de trabajo. 

Adicionalmente los métodos para que puedan ser considerados como tales deberán 

reullIr las siguientes características: 

o Ser formas generales de organización de los participantes, usadas por los 

agentes capacitadores :instituciones o instructores. 

O InclUir a un sujeto, a varios o a un grupo considerable de personas, quienes 

pueden estar reunidas en un lugar detenninaclo a la misma hora, o separadas, 

incluso en sitios muy distantes entre sí. 

O Su aplicación involucre un período suficientemente amplio para que se logre el 

aprendizaje. 

O Se diferenCien por su naturaleza y características básicamente el ambiente y el 

lugar donde se realizan. 

30 



2.2 CLASIFICACIÓN DE LOS MÉTODOS 

Los métodos se clasifican en función a su número de integrantes o participantes y 

éstos se integran en indivi<kmles y grupales; dentro de los indi,iduales se 

mencionan los siguientes métodos 

D adiestramiento en el puesto 

• cursos por correspondencIa 

• programa de lecturas 

• rotación de puestos 

• paquetes didácticos. 

Lo que se recomienda en los métodos mdíviduales es que sean aplicados en 

compañías pequeñas o medianas. Las posibilidades de uso de los métodos deberán 

ser empleados por los supervisores o Jefes del área ya que se necesitan los 

conocimientos y habilidades especílicos para ,us implementación; y que el proceso 

de aprendizaje sea más rápido y favorable. 

Todos los métodos se pueden complementar entre sí para adecuarse mejor a las 

necesidades, a las características de la empresa y a los recursos que se dispone. No 

siempre será deseable contratar cursos extemos de capacitación, por exelentes que 

parezcan, aunque para algunos casos es la mejor posibilidad. El uso adecuado de 

los métodos, permitirá la solución de algunos problemas, sino que además brindará 

a quienes los empleen la satisfacción de contribuir al desarrollo humano y, él 

quienes se beneficien de ello, el aliento y la nueva visión que significa el 

aprcndizaj e. 

A continuación de menCIOnarán cada uno de los métodos sit.ados su concepto, 

objetivo, vent¡ijas, e inconvenientes, y recomendaciones para su aplicaCIón. 
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ADIESTRAMIENTO EN EL PUESTO 

CONCEPTO .. 

El supervjsor ensefia a un trabajador las tareas de su puesto de manera paulatina, 

verifica que se vayan logrando los objetivos de aprendizaje y utiliza para tales 

efectos la maquinaria, el equipo y los materiales con los que realiza sus labores 

nonnales. 

OB/ET/VOS DE APREND./ZA./E .. 

Son básicamente de tipo psicomotriz, implican habilidades manuales, aunque se 

pueden lograr algunos objetivos cognositivos (de conocimientos) poco complejos. 

Por ejemplo; en el caso del adiestramiento destinado a carpinteros se tendIÍan entre 

otros los siguientes objetivos: 

Manejarán sin cometer errores operativos ni exponer a accidentes la maquinaria, 

la materia prima o a su propia persona y el equipo del taller. 

* sierras circulares 

>1< garlopas 

* cepilladoras 

DE"ST./NA7:AR./OS .. 

>1< machimbradoras 

* taladros 

>1< escopleadoras 

Obreros desde los no calificados hasta los especializados y, en algunos casos, 

empleados, este método es individuaL 
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DURAcrÓN: 

La enseñanza de una operación específica puede implicar un lapso muy breve ( 5-

10 minutos) o extenderse a media hora, en tanto a la relativa al puesto completo 

puede incorporar, en períodos espacIados, varias semanas. 

REQUJSJTOS: 

Contar con un tecmco, trabajador o supervisor que domine la operacion y que 

conozca ésta modadlldad de capacitación. 

EJECUCJÓN: 

Comprende cuatro etapas: 

• preparación 

• presentación 

• ejecución. 

PREPARACIÓN 

Hace que el trabajador se sienta cómodo Escucha y contesta. 
se hacen las presentaciones 

2. Define el adiestramiento que dará Escucha y si así lo desea 
se cxphcan las tareas y operaciones y se da pregunta. 
un breve panorama del adiestramiento. 

3.Averigua los conocimientos del trabajador Escucha y contesta 
le hace preguntas, y le pide hacer una demos-
tración. 

4. Se g,ma el interés del trabajador, señala la Escucha y pregnnta. 
importancia de la operación en relacion C00 

el puesto. __ . ___ ._~ ___ ~ ________ _ 
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PRESENTACIÓN 

1---- I!l~ru' ~~-. ~-~-P;¡¡:¡¡-ctP~ 

1.Explica y demuestra simultáneamente la Observa 
operación, tal como lo hará el trabajador 

2.Demuestra cada uno de los pasos de ma- Observa 
nera detallada 

3.Pide al trabajador que explique. Corrige 
en caso necesario y se repiten vanas veces 

4. Resume la operación y aclara dudas posi­
bles por parte del trabajador 

EJECUCIÓN 

1.Pide que la persona realice la operación, la 
observa y esta atenta a cualquier crror, corri­
ge con tacto y paciencia. 

2.Solicita que repita la operación y enfatiza el 
procedimiento correcto. 

3.Confirrna la comprensión.Hace preguntas so­
bre la operación 
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Explica y escucha. 

Observa y pregunta 
si tiene alguna duda 

Realiza la operación 

Hace nuevamente la 
operación 
Responde al mterroga­
torio. 



VA"NTAJAS .. 

El método de adiestramIento cuenta con importantes ventajas, con ello se reducen 

casI en su totalidad los problemas de la transferencia del aprendizaje y darle un 

senttdo real a las experiencias de adiestramiento adicionalmente: 

o Considera un trato personal directo. que puede ser cálido, amistoso haCIa el 
trabaj"dor. 

o Proporciona un adiestramiento a la medida de las necesidades y características 
del trabajador. 

o No exige instalaciones ni eqlllpo especial 

o No considera gastos directos originados por el instructor. 

o Puede asegurar el cumplimiento de los principios de aprendizaje eficiente 
(motivación, ejemplificación, ejercitación, aplicación y refuerzo). 

o Se adapta al ritmo de aprendizaje de los destinatarios, quienes avanzan segÍln sus 
intereses, características etc. 

o No requiere que los trabajadores se ausenten de la empresa ni de su puesto. 

DE5'VENTAJAS .. 

o La enseI1anza de labores complejas resulta resulta lenta y aveces complicada.En 
estos casos el supervisor deberá realizar un cuidadoso análisis de las 
operaciones y preparar los documentos respectivos. 

o Puede introduCIr al trabajador, en ocaciones de un modo muy rápido en 
situaciones que pueden ser peligrosas para él, para el equipo y/o los materiales. 

o En áreas de trabajO muy ruidosas es muy dificil de aplicar. 
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o A veces resulta muy costoso destmar la maquinaria y el equipo necesarios al 
adiestramiento. 

o El contacto pennanente COI1 las condiciones y presiones de la empresa puede 
desvirtuarla, el supervisor puede en UD momento dado, mterrumpIr el 
adiestramiento, para posponerlo indefinidamente 

o El inconveniente mas serio. junto con el costo implIcado en el uso de la 
maquinaria, es el valor del tiempo del SUpetVISor, sobre todo en la fase de 
ejecusión. Si este factor no es crucial para el trabajo del supervisor, la gravedad 
se anUIlora. 

RECVMENDACION.l:-:5' " 

o Programar las fechas en que se cubrirá el adlcstrmniento 

o Verificar la secuencia operativa 

o Asegurarse de que el supervisor maneje a un nivel aceptable éste método 

o Llevar un control de de las operaciones que ha enseñado y que domina el 
trabajador 

o Solicitar ayuda en caso de ser necesario, pude auxiliarse en trabajadores o 
asistentes 
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2.2.2 CURSOS POR CORRESPONDENCIA 

CONCE.rFO.' 

Una persona matriculada en UW:I imiLllucióll tiupaclladonl especiahzada, recibe por 

COITeo matenales de autoestudio, según vaya progresando en el curso. Las 

evaluacÍoncs contestadas por el estudiante se envían a la institucion que a través, 

de su equipo de asesores, las califica e infonna de los resultados, también por 

coneo 

O.B.rETIVOS:· 

En escencia se refieren a la adquisición de conocimientos (cognositivos), aunque 

existen cursos que incluyen objetivos psicomotrices_ 

DESTENATAREOS .. 

Personas de cualquier nivel jerárquico que puedan beneficiarse con algún curso 

por correspondencia. 

DURACIÓN,' 

El tiempo varía en funCIón de la complejidad y la calidad técnica del curso, de las 

características de los estudiantes y de la actitud que observen frente al curso. 

RE(J{/ISfTOS: 

a) Inscribirse al curso en la institución titular del mismo, y cumplir las condiciones 

que ella establece. 
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b) Dedicar el tiempo necesarIo al estudio y contar con las características adecuadas 

para beneficiarse de este tipo de capacitación ( escolaridad, antecedentes) 

EJECUCJÓN: 

Los cursos por correspondencia son un método que puede describirse de manera 

genérica en las siguientes etapas: 

• recepción y familiarización con el curso 
• flutoestudio e intercambio de cOITcspondencia 
.. certificación 

RECEPCIÓN Y I<'AMlLIARlZACIÓN AUroESTllDIO 
E INTERCAMBIO DE CORRESPONDENCIA . 

Particll!3ute 
.. ---~.~~~~~c-----:-~~~.., 

Instity<;!¡i¡¡ 

l. Recibe el paquete inicial, reviza sus carac· 
terísticas;estudia las instmcciones, y anota 
las dudas que tiene. 

Aclara las cuestiones ImprecIsas que tenía 
sobre el curso. 

2. Resuelve la primera unidad, reviza y Ice la 
información, resuelve los ejercicios. 
Resuelve la evaluación de la primera unidad 
Envía la evaluación. 
Analiza la cOITcspondencia y actúa si le su ~ 

g!ercn rcviz3r mas a fondo algunos aspectos 
hacer ejercicios extras o pasmo a la siguiente 
unidad . 

Analiza la carta del partici· 
pante y desahoga sus inquietudes 

Recibe la evaluación la califica 
y manda respuesta con comen­
tarios y anota en el expediente· 
los resultados y observaciones. 

. -----_._--------------- ---'-~ 
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O:RTIFICACIÓN 

I--P~rtlci\l"--ª",-D"'t,,,e _____________ ---Ál.tituc!ón 

/1. SolicIta evaluación global, da respuesta Envia el documento en cuestión 
I a la evaluación y la devuelve Califica las respuestas del parti-

Recibe su diploma o constancia, notifica cipante, evalúa el informe y pre 
a su jefe y juntos, plancan futuras accio - para certificado o diploma;man-
nes de capacitacIón. da los documentos y si así lo es­

timada, opiniones de mejora. j 

VENTAJAS .. 

• El tiempo que se require para dedicarse al curso lo determina el propio 
participante en función de sus actividades .Así mismo que tiene toda la libertad 
para fijar el ritmo con el que se desea avanzar. 

• Los materiales de estudio, aunque no en lodos los casos, están adecuadamente 
estructurados e incluyen sufiCIentes indicaciones, para que se vayan adquiriendo 
los conocimientos propios del curso. 

• La secuCllcia que llenen comúnmente las diferentes partes del curso ( unidades) 
facilita el aprendizaje, permIte corraborar las metas y permite la 
retroalimentación necesaria en casos de errores 

• Estimulan el desarrollo de habIlidades intelectuales como la reflexión, el 
razonamiento y la solución de problemas, forman hábitos de lectura y de 
trab'!io. 

DESVENTAJAS: 

• Es dificil asegurar la continuidad de las acciones y la permanencia, en el curso 
de los trabajadores. 
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• En virtud de su presentación exigen un nivel mimmo de lectura, el cual 
desgracladamete no lo poseen muchos trab'liadores. 

• La carenCla de un mstructor frente al participante suele causarle a éste 
inseguridad y ansiedad cuando se enfrenta a d¡eultades que no puede resolver 
por sí solo 

• Exige de períodos largos, que superan fácilmente el tiempo que se necesita en 
otros métodos. 

• La comunlcación entre la institucion y el participante esta condicionada, en 
buena parte, por el correo. Adermís la nípidez conque se reCiben las 
contestaciones por parte de la insluclón no es siempre la deseable. 

RECOMENDACIONES; 

• VisItar la IIlstitución capacitadora, para conocer sus instalaciones y hablar con 
un funcionario de la misma ésto le permitirá formarse una idea más clara de la 
institución. Desconfiar de quienes ofrecen a travé.<; de sus cursos, éxito, dinero 
y progreso fácil. 

• Estar siempre en contacto con los trabajadores que se inscribieron, en algún 
curso con el fin de enterarse de los problemas que tienen y de su progreso. 

• No permitir que se mterrumpa la comunicación entre la institución y el 
encargado de los planes de capacitación de la empresa. 

• Cerciórarse en la medida de sus posibilidades,de que el curso satisfaga las 
necesidades existentes al menos de manera parcíal. 

l1li Verificar cuando las necesidades son de tipo psicomotor. que propocíonen los 
procedimientos operativos o las secuencias de su realización, así como las 
hClTamlCntas y/ o equipos necesanos. No es posible aprender SI no se realiza 
adecuadamente la ejercitación. 

• Utilizar éste método cuando sea necesario atender a trabajadores que se 
encuentran dispersos o que no pueden aprender de otra manera. 
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2.2.3 PROGRAMA DE LECTURA 

CONG-Z-PTO; 

La revisión de manuales, instructivos, folletos, artículos de revistas, textos etc, por 

parte de un empleado o trabajador. con el objeto de que adquiera de manera 

autodidacta conocimientos sobre la empresa, los procesos o su puesto, es lo que 

contituyc un programa de lecturas. 

OBJETIVOS; 

En escenCla se usa para el logro de objetivos de conocimientos aunque es posible 

lograr ciertos objetivos psicomotrices elementales. 

DESTINATARIOS; 

Personal técnico, mandos medios, directivos, así como obreros y empleados 

calificados, con un buen nivel educativo y que requieran adquirir una amplia 

infonnación, en un tiempo relativamente breve. Usualmente se lisa con personal de 

nuevo ingreso, ascendIdo o transferido. 

DURACIÓN..-

De varias horas hasta semanas completas, en el último caso usualmente se 

incorporan otro tipo de actIvidades. 

REQl/ISflVS:-

Disponer de varios juegos de documentos como pruticipantes se integren a la 

modalidad 
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EJECUC-YÓN .. 

El programa de lecturas se usa fácilmente de modo individual; aunque varias 

personas se t'llcuentnm simultáneamente dentro del mIsmo, lo usual es que cada 

una de ellas avance según su propio Iitmo.Sin embargo se pueden confeccionar 

programas de lecturas diferenciales cuando interviene mas de una persona erl esta 

modalidad, 

Se han planteado tres etapas para el manejo los programas de lecturas: 

=> presentacIón 

=> lectura y consulta 

=> evaluación 

PRESENTA CIÓN: consiste erl explicar al trabajador las caracter'ísticas del 

programa de lecturas: propósitos, contenIdo, manejo, fuentes de ayuda, fechas, se 

le entrega el material, se le hace ver'la importancia, finalmente se le da a conocer el 

programa tentativo de lecturas y el encargado del programa deberá incentivar a las 

participantes y auxiliarlos a la resolución de dudas y problemas que enfrenterl. 

LECTURA Y CONSULTA: Es cuando los participantes enfrentan de modo 

individual, la revÍsión de los documentos que se les han entregado, se les puede 

pedir adicionalmente la elaboración de una síntesis, la [omlUlación por escrito de 

sus opiniones, la respuesta a un cuestionario, ~a resolución de problemas. 

En la revisión se evalua al participante, y al mismo tierDpo darle sugerencias o 

pcnnitirle que continúe o que amplie el estudio. Esta etapa es la mas larga pero, 

pero la fase básica para éste método. 
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EVAL UACYON: Se hace una revISión global dei programa se comparan los 

propósitos que se tenían con los que se han logrado, se discute la ¡¡¡;!i~ación en la 

práctica laboral de los conocimientos adquiridos y se aplica un exámen final. en 

caso de que se crea conveniente. Gracias al manejo adecuado de esta etapa es 

posible corregir las fallas que tUViese el programa y alentar al participante a que 

profundice en lo que ha aprendido y lo lleve a la práctica. 

VENTAJAS.' 

• Permite proporcionar, según las exigencias del caso, btbhografia técnica sobre 
aspectos basICOS o complementarios de la empresa; los procesos los productos. 

• Es posible confeccionar programas individuales según las necesidades, los 
cuale, se aplican también de manera diferencial. 

• Al basarse casi exclusivamente en documentos ya existentes, algunos -de los 
cuales se pueden adquirir en el mercado; se abrevian considerablemente las 
activIdades de preparación. 

• Buena parte del tiempo lo dedica el participante a estudiar, sin que sea necesario 
la vigilancia del encargado de la capacitación. 

DESV1iNTAJAS.· 

• Dado que se basa en la lectura, eficiencia de éste método descansa en las 
habilIdades y aptitudes del pmticipante. ( velocIdad, nivel de comprensión, 
interés, concentración, dommio del vocabulario etc.) 

• Es dificil disponer de documentos que cubran satisfactoriamente ¡as 
necesidades. 

• Aunque se maneje adecuadamente el programa de lecturas, por sí solo no 
garantiza el proceso de aprendizaje. 
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• No resulta en términos generales, interesante y motivador comparado con otros 
métodos. 

RECOArENDACJONES.-

• Utilizar el método si existen libros, documentos, instructivos, que se puedan 
utilizar de inmediato, porque SI se tuvIese que elaborar todo el material de 
lectura, resultará incosteable. 

• No desCUIdar el nivel motivacIOnal de los trabajadores incluidos en el programa 
ni el avance de los mismos. 

• Analizar en función de los resultados, la adc<uación del progranJa y el 
funcionamiento de cada uno de los documentos. 

• Conservar Jos programas de lecturas ya que pueden ser utllizados 
posteriormente. 

• Si el programa de lecturas es amplio, si se obtienen ventajas con ello," y si es 
posible, proporcione o envíe al personal involucrado a un curso de lectura 
rápida a efecto de mejorar sus habilidades. 
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2.2.4 ROTACIÓN DE PUESTO 

CONCEPTO .. 

Consiste en el traslado previsto y planeado de uno o de varios empleados o 

trabajadores. de un puesto a otro (s), por un período detenmnado, con la finalidad 

de que adqUIeran algunas habilidades y/o de que aplíen sus conocimientos y 

experiencias. 

OBJETIVOS.' 

La rotación de puestos es útil por el logro de objetivos cognositivos, afectivos y 

psicomotrices, aunque 'usualmente - por el tipo de participantes que involucra - se 

utiliza para objetivos de los dos tipos. 

La rotación de puestos puede tener diferentes objetIVOs; aminorar o eliminar la 

percepción de la rutina que pudiese tener el trabajo, proporcionar una visión más 

amplia de las actividades de la empresa, preparar algunos trabajadores para que 

asuman mayor responsabilidad, personal más versátll, motivar y conocer en un 

contexto real, las potencialidadeas de la gente 

DES77NATARfOS: 

Usualmente se utiliza en niveles directivos y de mandos medios, aunque puede 

hacerse extensivo a otros tipos de medios. Se recomienda reestringir éste método a 

unas cuantas personas, a Ja vez , y el personal deberá contar con: 
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potencIalidad para el adIestramiento, haya tenIdo reahzaciones y méritos, cuente 

con capacidad de adaptación y se caractence por su integración en la empresa y 

tenga actitudes posItivas hacia la empresa 

DURACIÓN: 

Vanable, pero para que el método sea útil exige corno mÍmmo varios meses y 

puede cabar hasta años. 

REQUISITOS: 

En éste método se plantea una exigencia que no debe hacerse de lado: contar con la 

supervisión y con el apoyo expresos de la empresa, ya sea de la gerencia general, de 

alguna sllbgerencia o en su defecto de un deprutamento. 

EJECUCIÓN: 

Durante la rotación de puestos. en s.í misma, será palpable el cuidaddo que se puso 

en las actividades preparatorias. De los métodos aquí estudiados, éste es el que 

implica más variables de la organización de la empresa: supervisión, actitudes ante 

el cambio, intt aducción de personas nuevas a diferentes áreas, salida temporal de 

las mismas de otras arcas, moral del personal, ambiente de trabajo, dinámica de 

grupo. etc, una vez que sea han cubterto los aspectos preparatorios se realizan las 

siglllentes etapas: 

• Puesta en marcha 
• Períodos de rotación 
• Evaluación del progrruna 
• Resignación del puesto 
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En la rotación de puestos no existe fOITIlalmente un mstnlctof, tampoco el 
encargado de diC capacitación es por ello que se indicará en las fases de ejecución 
de fonIla genérica al responsables directos. 

PUESTA l:N MARCHA 

r--~~-~~-~-~-

I 

I 
~ponsab!~ !lir~cto 

11 ~ Confinna el día y la hora en que se iniciará el 
programa, lo hace personalmente o telefóni -
camente. 

2. Se presenta en el lugar establecido antes de la 
hora. 

3. Replantea los objetivos de la rotación, y si es 
posible se auxilia de láminas. 

4. Comenta la forma en que se manejará la rota 
ción y resuelve dudas. 

5. Presenta alos participantes con el resto del per­
sonal del orea y explica brevenlcnte lo que se 
hará. 
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Particinal!!& 

Recibe el mensaje y toma 
nota. 

Acude puntualmente 

Escucha, toma nota pre 
pregunta. 
Saluda a las personas que 
le presenten 
Escucha. 



PERÍODOS DE ROTACIÓN 

,li~inºDSab!e 

1. Fija las responsabilIdades y condiciones del 
primer período, determina las tareas de traba­
jo, explica los propósitos del mismo, 

2. Explica las responsabilidades que asumIrá el 
trabajador. su delimitación, la fonna en que -
utilizan y aque fuentes puede acudir. 

3. Señala la impoltacia de elaborar mformes es­
critos, y resuelve dudas del trabajador. 

4. Vigila la forma en que se realizan las labores 
5.Toma nota de las correcciones. habla en privado 

con el trabajador y le da retroalimentación y 10-
alienta a esforzarse. 

6. Revizajuoto con el trabajador el desempeño -
que ha tenido, pide al trabajador sus informes -
escritos, 10 interroga y hace algunas observacio­
nes y comentarios. 

Participante 

Escucha y escribe 

Escucha y toma nota 

Plantea sus dudas 
Asume las labores que le 
indican 
Escucha y toma nota 

Sigue las indicaciones 
Entrega los informes y 
contesta a las preguntas. 

EVALUACIÓN DEL PROGRAMA 

l. Al ténnmo de las rotaciones discute con 
el trabaJadol, lo sucedido durante el pro­
grama: aspectos positivos, aspectos a me­
jorar, aprendizajes logrados. 

2. Toma nota de los aspectos sobresalientes 
3 Compara los logros con los propósitos 

<18 

Presenta sus opiniones so -
bre la rotación y escucha los 
comentarios. 



RESIGNACIÓN DEL PUESTO 

I.De confonnidad con los resultados del 
programa, se discute con el trabajador­
el puesto que ocupará, ya sea el que -
ocupaba primeramente u otro difemle 

2.Desahoga con el trabajador las inquie -
ludes Que pudiera lener. 

3.Se le da la información que requiera del 
nuevo puesto y se da por temlirmdo e1 

L-~p,-rograma. 

Escucha y plantea sus dudas 

Presenta sus puntos de vista y 
dudas Que pudiera tener. 
Escucha toma nota, plantea 
sus inquietudes. 

En la evaluación del programa se tiene la oportunidad de analizar a fondo el 

impacto imediato que ha tenido la rotación en el trabajador. Esto servirá para 

onentar el programa y dar retroalimentación a los responsables directos. 

VENTAJAS; 

* Elimina prácticamente todos los problemas de transferencia del aprendizaje a la 
situación laboral. 

>1< No necesita en sí misma, de técnicas y de materiales didácticos que relejan la 
realidad del trabajo, ya que la rotación es ella misma. 

* Adecuadamente manejada es muy motivadora para el personal, dado que lo 
erm-enta aun importante reto, a situaciones novedosas y le posibilita su 
autodesan·ollo. 

* Facilita la incorporación de los enfoques, las actitudes e inclusive los 
compromisos de los puestos que se ocupan, los cuales son muy dificiles de 
lograr por otros medios. 



* Proporciona un adecuado vehículo, para incentivar el aprendizaje y le da a éste 
un marco de referencia muy definido. 

DESVEN7/1JAS:-

* Implica en muchas ocaciones plazos largos, lo cual hm;e que se pierda la 
conciencia de que el prOpósIto de la rotación es el aprendizaje y no el trabajo en 
si lIHSmo. 

* Puede ocacionar transtomos a cieltas áreas de la empresa, en vütud de los 
cambios que supone. 

* Para algunas personas representa una sItuación emocional, tensa y dificil de 
sobrellevar, lo cual intube no sólo al aprendizaje, sino mtroduce un elemento 
desestabilizador. 

* No siempre es sencillo deslindar las responsabilidades que debe eníi'entar, en un 
momento dado, el personal en rotación, ni se esta seguro de que puede 
encararlas con éxito, los ClTores que puede cometer son reales y tendrán las 
implicaciones que suponen, no como los que se dan en otros métodos de 
capacitación. 

* Requiere actividades preparatorias y de coordinación que requieren de mucho 
tiempo y trabajo. En éste sentido es un método caro. 

RECUAd'ENDA C/UNES:-

* Adecuar el programa de rotaciones al ritmo de aprendIzaje de las diferentes 
personas. Algunas son más arnbisiosas y I o están mejor dotadas que otras, de 
modo que requieren de lapsos más cortos. 

* No esperar que las personas no cometan etTOres~ aunque lo lógico es que en 
éstos casos se vayan reduciendo. De éste modo se podrá ir pasando a labores de 
mayor responsabilidad. 

* Estar siempre al tanto del estado de ámmo de los participantes, alentarlos y 
reforzar sus logros, según el caso no pennita que se estanque la capacitación. 
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* No esperar obtener, al ténnino de la rotación, personal altamente calificado, 
recuerde que la etlciencia del personal y de la propia empresa se ven afectados, 
por irmulllcrablcf: factores, entre ellos la capacitación. 

'" No descuidar las sesiones de revisión y llevar un cuidadoso registro de las 
mismas, análizary archivar los informes escritos de los participantes. Todo ello 
constituye, de hecho la evolución del programa de rotación. 

* Apoyar la actuacIón de 105 encargados directos de la rotación. Ayudarlos a 
mC:Jorar su compremaón y dominio de éste método. 
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2.2.5 PAQUETES DIDÁCTICOS 

CONCJE"PTO .. 

En éste método el proceso de enseiianza aprendizaje se reahza en foona individual 

yautodidácta at.ravés de materiales elaborados con anterioridad, generalmente por 

una inslllución capacitadora las cuales pueden incluir desde documentos 

3utoadmimstrables ( manuales, cuestIOnaríos, evaluaciones y claves) , hasta Juegos 

de filmmas, casetes y videocasetes. La variante más difundidad de este método 

consiste en la palicación, por parte de un instructór interno , de un curso 

prefabricado. 

OBJETIVOS.-

Los objetivos cOITcsponden a la obtención de conocimientos, aún cuando algunos 

paquetes involucran o~ietivos pSlcomotrices. 

DESTINATARIOS .. 

Los titulares de los puestos cuyo contenido es cubierto, pardal, o totalmente, por 

algún paquete didáctico 

DURACIÓN.-

Varía según la compl~iidad y calidad téclllca del paquete, las características de los 

destinatarios y la actitud que presenten con respecto a aquél: de varias horas hasta 

algunas semmms. 
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REQUfS/TOS.-

En realidad los requisitos para utilizar los paquetes dIdácticos son sencillos de 

descnbir, pero en ocaciones difícIles de llevar él la práctica. 

a) En pnmer lugar, debe existir y estar disponible un paquete didáctico que satisfa -

ga, parcial o totalmente las necesidades que se tIenen, en cuyo caso, después de 

su análisis, se adqllirirán los ejemplares necesarios 

b) En segundo ténnino, se harán las adaptaciones necesanas, una vez que se hayan -

contrastado cuidadosamente las necesidades con el paquete en cuestión. 

En México eXJsten algunas instituCIones capacítadoras que ofrecen en venta 

paquetes didácticos que incluyen documentos para los participantes, manual del 

instructor y apoyos audiovisuales, como por ejemplo el Servicio Nacional ARMO 

y el Centro de Capacitación y Adiestramiento Textil, entre otros. 

l!.Yl!.CUCfÓN.-

Este aspecto depende básicamente del uso individual o colectivo que se haga del 

paquete. Aunque muchas de las ventajas se asocian con su uso en grupo, en 

ocaciones su empleo individual puede significar beneficios impoltantes. 

Si el método se maneja en grupo y si cuenta con manual para el instructor, la 

ejecuclón seguirá la etapas de éste indicadas, chrro esta, con las adaptaciones 

específícas para cada caso. 

Ahora bien, en cuanto a su aplicación se reconuenda considerru· tres etapas: 

• presentnción del curso; 

• supervisión, 

• evaluación 
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En la plimel'a etapa el encargado de la capacitación :( Supervisor, instructor, 

comisión mixta de capacitación) comenta con el participante los problemas que se 

resolverán con el paquete, los beneficIos que significa, las posibilidaddes que 

ofrece, etc> y le presenta las características del mismo : objetivos, contenido, 

duración 

Resulta unportante cersiorarase de los requisitos o antecedentes Que deben poseer 

los pmticipantes para enfrentar con éxito el paquete, en especial cuando lo harán 

de manera individual. 

En la etapa de supervisión el encargado de la capacitación: Esta al tanto del 

avance que realiza el participante, y de los pl'oblemas que ha enfrentado, lo cual 

debe de realizarse de preferencia en entrevistas programadas desde el micio del 

curso.Tambi61 debe incentivarseIe para que continúe esforzándose durante el resto 

del paquete. Si ésta etapa no se cubre correctanlente es posible que el participante 

pierda el interés o incluso que abandone el estudio del material. 

La etapa de)a evaluación se complementa: Una vez que ha concluido la revIsión 

formal del documento completo. 

De acuerdo con los resultados se podrá deltenninar si el participante ha conc1uido 

el paquete o si es necesario realizar algunas actividades de recuperación en los 

aspectos que hayan resultado deficitarios. 

Hay que recordar que, mdependientemente de la calidad y del costo de los paquetes, 

el éxito o fracaso de las capaCltación se atribuyen a quíenes se encargan de ésta. 

VENTAJAS: 

O Ahorra todo el trabajO de planeación y desarrollo didáctico del curso lo cual 
suele ser lino de los renglones más caros de la capacitación. 

S4 



\) Usualmente es posible adquirir de inmediato, a precios razonables> los paquetes 
que se deseen. 

V Suelen contar con guías para el instructor y en ocacÍones con algunos apoyos 
audiovisuales. 

f) Proporcionan un prototipo para e} diseño)) elaboración de cursos ¡ntemos. 

DESV"'JV7AJAS:-

• Es muy dificil que los paquetes existentes satisfagan por completo las 
neceSIdades que se tienen. 

• Para muchos puestos los propios (los propios del giro de la empresa) no existe 
por común ofe¡ta de paquetes. Esta se e¡¡foca hacia los paquetes y puestos 
comunes a todas las empresas.( mantenimiento, supervisión etc.) 

• La tenninología que utilizan no siempre es la que se emplea en la empresa o en 
la reglón. 

RECOMENDACIONES:-

o Basar la búsqueda y selección de paquetes en una investigación de necesiddaes 
de capacitación. Sin ella dificilmente se tendrá éxito. 

o Prevccr para un plazo de varios años, cuatro por ejemplo, si las necesidades que 
Se tienen se presentarán de manera recurrente. Asegúrese de que se requerirá la 
misma respuesta a futuro. En este caso el uso de los paquetes tiene plena 
justifícac¡ón. 

o Auxlliarse de un especialista técnico o trabajador calificado para evaluar el 
paquete y ponga especial cuidado e¡l las crítleas que le formulen. Si es posible 
hace¡· ésto antes de comprar el paquete no debe dudarse en llevarlo a cabo. 
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o Ehminar los aspectos del paquete que no son requeridos por sus participantes, 
ya que si se usan se alargará el tiempo de la capacitación, aumentará su costo y 
no se obtendrán mejores resultados. 

Registrar cuidadosamente la foOlla en que funcionó el paquete la primera ocación 

y haga las correcciones del caso para su uso futuro. 

& Por otro lado existen los métodos grupales que están diseñados para grupos más 

numerosos pero que igualmente se pueden combinar con los mdividuales 

dependiendo las necesidades de la empresa dentro de éste grupo se encuentran: 
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2.2.6 REUNIONES DE TRABAJO 

CONCEPTO .. 

Un gmpo de empleados o trabajadores, dirigidos o no por su jefe, se reúne con el 

propósito de unificar criterios, revisar procedimientos, tomar decjsiones, tratar 

algún aspecto involucrado con sus conocimientos y habilidades o con la labor que 

realizan 

OLUETIVOS,· 

Usualmente son de tipo cognosillvo y afectivo. Por ejemplo, una agenda de una 

reunión convencional de trabajo, en la que se ¡duyen tópicos relacionados con la 

capacitacIón: 

a) análisis del avance del programa bimeslTal 

b) revisión de los tres procedimientos que están originando errores 

exámen de cada uno de ellos 

casos típicos de fallas 

proposiciones para evitarlas 

e) discusión de otros factores que entorpecen las labores 

d) obtención de conclusiones 

DURACIÓN: 

Puede ser desde 30 o 40 minutos hasta de v,,'¡as horas, 
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Ré-oUIS./TOS .. 

Dado que las reuniones de trabajo son un elemento común en la vida de las 

empresas, se eXIge que tengan definidas con claridad metas de aprendizaje y que 

conozca el método, en especml el man¡jo de las reuniones, para que cumplan con 

su fimción en el contexto de la capacitación. 

EJECUCION; 

Aunque las !eumones de trabajo pueden adoptar diferentes fOlmatos, se sugieren 

las siguientes fases: introducción, exposición, e intercción y conclusiones. En la 

primera se presentan los propósitos y el orden de! día, explicfu1dose a la vez, la 

forma en que se hará el trabajo. En la fase de exposición e interacción, el conductor 

de la~ reUnIones, plantea, uno a uno, los diferentes aspectos que deben cubrIrse y 

da oportunidad a los participantes de fOlmular preguntas, inquietudes etc. 

En la fase de conclusiones se revizan rápidamente los aspectos tratados, se hace 

alguna aclaración tlnal y se da por terminada la reunión. 

SI este método cumple su comefldo, junto con la supervisión diaria, producirá en 

los trabajadores el aprendizaje deseado. 

VEN.7.%1JAS .. 

.. Las reuniones de trabajo penniten proporcionar iníormaciones, unificar 
criterios, revizar prácticas, ctc., casi tan inmediatamente como surgen las 
neceSIdades 

• EXIgen un mínimo de actividades preparatonas y de planeaelón . 
• Se pueden realizar normalmente dentro de laJol1mda de trabajo del personal, sin 

que entorpezcan (as labores de la empresa. 
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• No ,mp!Jcan mslnlaciones ni eqlllpos especwles, ya que incluso pueden 
realizarse en el propio taller, o en Hna oficina 

• Permite la fácIl agrupación de los trabajadores en función de sus necesidades, 
e:-:;tos es que serán convocados a las reuniones programadas de acuerdo a sus 
necesidades. 

DESVENTAJAS-

• No es posible dar una atención prolunda y especializada a necesidades de 
capacitación complejas 

• No dispone de todos los medios y controles para asegurar siempre un 
aprendizaje significativo. Proporcionar información, resolver algunas dudas y 
preguntar si todo ha sido comprendido no sigmfica, desde luego, obtención del 
aprendizaje deseado. 

• Las presiones propias del trabajo pueden introducir en ¡as reuniones una serie de 
inteIferencias que graviten negativamente sobre las mismas. 

• Las relaciones interpersonales y la dinámica de grupo que se haya generado entre 
los trabajadores y su jefe pueden sigmficar obstáculos o puntos de conflicto en 
las reuniones. 

RECOMENDACIONES-

• Preparar oportunamente las rCllnionc:-, Y no Improvizar aunque éstas sean 
urgentes. 

• Avizar con anticipación a las person<lS que deben acudir a éstas. 

• Verificar con los directorc.s de reuniones, cuenten con los conocimientos y 
destrezas que eXige éste método. 
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• Incorporar en la medida de las posibilidades, materiales de apoyo, pizarrón, 
rotafolios etc. 

• Programar las reuniones que se harán en un futuro 

• Seiíalar con (oda clandad los objetivos de aprendizaje de las reuniones. 

• Procurar que el clima de las reuniones sea smlÚ, agradable y que propicie el 
aprendizaje, el mtercambio libre de opiniones. 

• Estrn' al trnlto de la duración de las reuniones y del nivel de receptividad de los 
reuniones y programar descansos para evitar cansancio o aburrimiento. 
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2.3 CONCEPTO DE TÉCNICA 

Analizaremos ahora algunas acepciones que se le han dado al término de técnica: 

LA EUECA (Unidad Coordinadora del Empleo Capacitación y 
Adiestramiento) NOS DICE QUE: 

Las técnicas de instrucción son el « Corljunto y variedad de métodos y 
procedimientos que apoyan el proceso deenscfianza- aprendizaje. En ocaciones son 
realizados por el in,lnlctor y en otras por los educandos".' 

• A1exis López sostiene que: 

Las técnicas de instrucción implican organización y secuencia. La técnica 
proporciona una posibilidad de control sobre un proceso, sobre las experiencias 
que va a ir obteniendo el individuo. "Es una vía organizada y estl1lcturada para 
controlar las actividades tanto del individuo como del grupo".' 

• Eloísa Vargas y Manuel Álvarez afirman: 

Las técnicas didácticas son maneras prefijadas de enserIar, que han sido 
comprobadas por la experiencia como eficientes para conducir Ull proceso de 
aprendizaje. "Las técnicas ;50n caminos de tipo intelectual que orientan al profesor 
o instructor sobre como ensefiar; que le indican la nlta a seguir a través de de fases 
() etapas y que proporcionan una rápida obtención de los objetivos'" 

Por lo que se deduce de lo anterior, las técnicas se distinguen de los métodos, entre 
otras cosas, por las siguientes características: 

, 
J Knowles,Malcom S.,Jne modeQ}}.}2!]!.clIce of adult edocatióI1Associatlón Press.Nueva 

York,1970,pég.133. 

4 López Pérez ,AlexIs,l-a seleCCIón de los medios para l!l instruccIón, ServICIO NaCIOnal ARMO, 
MéXICO, 1977,pag 10 

5 Vargas,EJoJsa y Alvarez,ManueJ, Los medIOS mu"a Jª-.m,>eñanza, ServicIO NaCIOnal ARMO,México, 
1973,p~g8 
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A) Son fOlmas especificas de organización de los participantes, empleadas por los 
instmctores; 

B) Comúmnenie contemplan un grupo de persona~, que se encuentran juntas y 
realizan actividades de aprendizaje simIlares; 

C) Son de corta duración y se combinan con otras técnicas en lapsos relativamente 
breves. 

Resurmendo se puede mCI1ClOO3f que las técnicas son lirnltadas, restringidas y que 

éstas fOlman parte de los métodos, y que reúnen detenninadas características, las 

cuales perrniten su distinción 
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2.4 CLASIFICACIÓN m: LAS TÉCNICAS 

A continuación se mencionarán algunas técnicas de capacitación que podrán ser 

implementadas, al mIsmo tiempo que también se mencionarán su concepto, 

ventaja!'>, y de;vent~uas,entre ellas terlt.'mos . 

• Círculo de calidad 
• Conferencia 
• Dramatización 
• Entrevista 
• Ejercício de charola de entrada 
• Juegos de negocios 
• Lectura comentada 
• Lluvia de ideas 
• Técnicas gmpales de motivaclón: Juegos;como ferías, maratones etc. 

63 



/2.4.1 CÍRCULOS DE CALIDAD 

CONCEP'/V .. 

Es una alternativa para trabajar en equipo y fOlmar equipos de trab'!io, son 

realmente una magnífica altenmtiva para desarrollar el trabajo en equipo a través 

de la infonn,c¡ón de equipos de trab,tio con el personal sidicalizado y empleados 

de las diferentes áreas de trabajo. 

Círculos de calidad es un a magnifica oportunidad que tiene la administración de la 

empresa de captar el verdadero potencial de su personal a través del trabajo en 

equipo. 

Es un gmpo de empleados que realizan sus actividades en forma contínua como 

parte integrante de la compañía, lo que propicia en ellos, un auto y mutuo 

desarrollo a través de la búsqueda permanente del mejoramiento en su área de 

trab<ljo. Es una fomla de propiciar' la creatividad de la fuerza de trabajo par'a que 

ayude a mejorarr el rendimiento de la compañía y de la moral de sus trabajadores. 

Se trata de un programa a través del cual grupos de trabajadores se reúnen a 

analízar sus problemas y proponer soluciones en el lugar de trabajo. 

OB/E77VOs'-

Al Captar el verdadero potencial del personal a través de la infOlmación de equipos 

de trabajo. 

B) Incrementar la moral del personal hacia la empresa, y crear un ambiente en el 

que todo, eslemos más coucientes de la calidad y de la productividad. 



C) Crear núcleos efectlvos de información Que provean a los directores y gerentes -

adecuadamente de la misma para tomar decisiones en cuanto a cambios y adop -

ción de políticas adecuadas poca la empresa, hasta alcanzar la excelencia en la 

administración. 

D) Mejorar la calidad. 

E) Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa 

F) Desarrollo personal. 

G) Que cllug(lf de trabajo sea cómodo y rico en contenido. 

H ) PartIcIpación de los empleados 

CAR4CTER.tSTICAS.-

o Pruticipan activamente todos los miembros, emitiendo sus opiniones. ideas y 
comentarios acerca del tema de estudio. 

o Sus actividades son contínuas; cuando concluyen la solución de un problema, el 
mismo oÍrculo busca a otro para resolver. 

o Las reuniones se realizan fuera de la hora de trabajo, y no se les paga tiempo 
extra, ni tampoco otro tipo de compensación, ya que los participantes son 
voluntarios. 

<) Utilizan henarnientas estadísticas sencillas que con un nivel académico de 
primaria termmada es suficiente para que las entiendan y las manejen 
adecuadadmente las más utilizadas son : loma de datos, tonnenta de ideas, 
principio de Pareto, diagrama de causa y efecto, correlación e histogramas. 

EIECUCIÓN: 

• El círculo escoge el tema que se desea estudiar : Para que éste funcione el 
personal deberá estar perfectamente bien entemdo de los resultados de su 
trab~io, lo cual le pennitirá tener una oricntación antes de tomar la dcsíción. 
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• Sesión semanaria de 60 a 120 min : El propio círculo decidirá el tiempo que 
durarán sus sesiones. 

• Se ngen por un código de conducta : Esto es Importante para cualqUIer grupo 
que pretenda trabajar con efectivlda; se tlonna el comportamiento y todos saben 
que esperar de sus compañeros . 

... El moderador es elegido democráticamente una vez que el grupo se vuelve 
autónomo: Cuando un círculo inicia es impOItante que sea moderado por una 
persona que haya participado en otro grupú de trabajo y que conozca la técnica 
para condUCirlo. 

• Proponen soluciones no expresan problemas . Jamás se han constituido para 
exponer problemas a la admimstración, sino soluciones e involucrarse en la 
puesta en practica de la mismas. 

• Hacen su presentación frente al Comité Directivo : Es una oportunidad para 
exponer a la administración el procedimiento seguido durante el análisis y la 
solución del problema; y asu vez la administración tiene la oeación de 
reconocerle oficialmente al círculo su esfuerzo y meta alcanzada. 

VENTAJAS .. 

• Contribuyen al mejoramiento y desarrollo del personal y de la empresa. 

+ Se le da valor al personal y crean un ambiente de trabajo agradable en donde 
todos se SIenten mas agusto. 

• Dan la posibilidad a los trab'\iadores de crecer hasta donde sea posible y dan la 
oportUnidad de mostrar las capacidades que se tienen. 

+ Sus actividades son contínuas; cuando concluyen la solución de un problema, el 
mismo círculo busca otro para resolver. 

DESVENTAJAS:' 

.. Los círculos de calidad así como los equipos de trabajo no pueden existir 
aisladarnentc. 
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• Cuando no se logra UnH mtregrflción entre lo~ prnticlpantes, esta destinado al 
fracaso. 

• Como no existe remunera.ción, habrá que motivar a los participantes de alguna 
manera, para que no se pierda el interés. 

RECOMENDACfONES; 

• Se rccOTI1Ienda que los componentes del círculo sean entre 4 y 8 personas, 
menos de 4 no son sllfientcs, como para lograr las mejores soluciones, y más de 
8 son demaciados y no lllcanzarían a participar activamente en las juntas. 

• Deben de pe\tenecer a la misma lÍrea de trabajo. E¡;to es conveniente para que 
todos los comparleros comprendan el problema o proyecto que se esta 
discutiendo, que entiendan el lenguaje usado y tengan interés en su solución. 
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2.4.2 CONFERENCIA 

C'ONCEP7'O.' 

Probablemente es la técnica empleada mtÍs comúnmente su concepto se expresa de 

la siguiente manera: Reunión de varias pe! sonas que escuchan frente a frente, la 

infonnaclón que otra proporcIOna 

SituacIón grupal (..'f} que un expositor calitlcado pronuncia un discurso o 

comercncla ante un auditorio. 

ORfETIv'OS: 

A) Presenta infonnación de manera general y directa; 
B) Plantea infO/mación especializada; 
e) Identifica la problemática general o un aspecto de ésta; 
D) Explora posibilidades de solución par un problema generaJ o un punt.o de éste; 
E) Motiva al gmpo y; 
F) Ayuda al auditorio a compartir las experIencias de otra persona. 

CARACTERÍSTICAS: 

• Generalmente al lInal de la conferencIO, los oyentes pueden hacer uso de la 
palabra para aclarar puntos obscuros. 

,. El aSIstente de ser receptor pasivo, hrmtado a escuchar, se conviCIte en emisor. 

• La retroalimentación en este tipo de eventos puede lograrse desde el comienzo 
por parte del expositor, medIante el contacto visual. 
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EJEClfC'EON.· 

Cuando el conferenciante sea presentado al auditorio, subirá lentamente al lugar 

donde discttará. Una vez en la tribuna, establecerá contacto visual con el auditorio, 

yen seguida Gon dicción muy clara, y tesitura de voz correcta, iniciara la aventura 

intelectual, haCiendo recorrer al auditorio el intinerario Que previamente Se ha 

trazado 

VEN7/1JA.5:· 

• Esta técnica 1ie ut.iliza cuando se esta tratando con un grupo muy grande, cuyos 
míembros deben de ser informados a la vez 

• Cuando no se diponga de tienlpo para preparar otro tipo de comunicación 
escrita 

• Tiene la facilidad de presentar sin interrupciones, amplios contenidos de 
informaoión 

• Es muy rápida su transmisión de infonnación 

DESVEN"J'AJAS: 

• pe¡mite el cOlltrol rigído del auditorio, lo cual da pauta al expositor para 
influenciar en él. 

• Sin atención ni interés, el público pasa de ser pasivo, aun elemento ausente, ve 
perü no mira: oye y sin embargo no escucha. 

RECOMENDACIONES: 

• Es muy Importante organizar la fase de preguntas y respuestas al final de la 
disertación 
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• Esto es mediante la realización de pequeños trozos de papel en donde los 
asistentes fonnuJan por escrito las preguntas. 

• Es muy Itnportanle que el conferenciante distribuya material escnlo hasta 
después de su mtervención. Hacerlo antes l1nplica el grave riesgo de que el 
auditorio comience a leer la infonnación, durante la exposición ocacionándo 
que este distraído y por lo trulto no ponga aterlC¡Ón. 
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2.4.3 DRAMATIZACIÓN 

CONCEPTO .. 

Dos o más personas representan una situación de la vida real asumiendo los roles 

del caso, con el objeto de que pueda ser mejor comprendida y tratada por el grupo. 

"Método de mteracción humana que relaciona una conducta realista a situaciones 

Imaginan as". Distancia que existe entre el pensar y el hacer, y su relaCión a través 

de la dramatización. 

OBJ1'.77VO: 

El objetivo básico es la integración del equipo de trabajo con base en el manejo y 

la orientación de actitudes intelectuales y colectivas, en una palabra tiene especial 

aplicación en el campo de las relaciones humanasy presisamente éste es el objetivo 

báSICO además de la instnlcción y enseñanza, 

CARA CTER./.5'TICAS : 

• A veces pueden integrarla equipo de 4 a 6 personas o incluso 1 persona puede 
realtzar la ch"amatización . 

• Se lleva a cabo en el lugar de trabajo 

• La demostración se lleva acabo en un lapf:o de 10 a 15 mInutos. 
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EJéYUCIÓN: 

Como el nombre lo indica - dramatización - se trata de la actuación, de los 

participantes en SItuaciones específIcas a la vida de trabajo en la empresa, pu(hendo 

tratarse también de situacIOnes socIales fllenas a la organización. 

Un equipo de personas, representllil a través de la dramatización, situaciones de 

trabajo, ante sus jefes y demás compaiieros, la sesión puede durar entre 10 Y 15 

minutos dependiendo la situación de la que se trate ,y se pueden apoyar o valer de 

cualquier tipo de material u objetos como prute de la representación. aqui no hay 

límites, todo queda en manos de la creatividad personal. 

VENTAJAS.' 

• Permite la int .. relación de individuos al trabajar en equipo, 

• Fomenta las relaciones humanas. 

• Da oportunidad de impulsar el desalTollo y creatividad de los participantes, 

• Resulta int .. 'esante, por manejarse por medio de una representación. 

o Es fácil de llevar a cabo y fácil de aSImilar , 

• No es costosa la técnica, ya que se lleva acabo dentro de la empresa y se utiliza 
el material que se tiene en la misma. 

• Si el tiempo de exposición se alarga rewlta tedioso, y no se cumple con el 
objetivo de enseñanza. 

• Si no se lleva de una manera adecuadn puede ocacionar desorden, y maja 
interpretaclon por parte de los expectadores. 
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• Cuando no exista orgamzación por pmte de los intregrantes, esta destinada al 
tracaso 

RECOMENDACIONES .. 

• Se deberá nevar a cabo dentro de las instalaciones de la empresa. 

• Los pruticipantes que se hayrul elegido deberán cumplir con creatividad e 
imaginación suficiente para la dramatización 

ti Se recomienda que se realice en un lugar deteIminado con suficiente espacio y 
que sea en un lugar vJsible para que todos los espectadores]o puedan apreciar. 
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2.4.4 ENTREVISTA 

CONCEPTO." 

Se denomina entrevist.a la inten"ogación de un experto, acerca de un tema dado, por 

un entrevistador, que representa a un grupo. Entonces entrcvistu es una 

confrontación cara a cara, en forma directa. 

OH/AYIVOS; 

* Saber hasta que punto se tiene conocimientos por parte del entreVIstado. 

* Encontrar la manera en que se le pude reforzar o ayudar. 

* Brindarle la retroalimentación adecuada al entrevistado 

DE.'>TINATARIOS; 

Esta diseñado para todo tipo de personal desde niveles directivos, administrativos y 

obreros, ya que dependiendo de la información que presente la entrevista, es 

reahnent e eficaz. 

DURACION.-

La dUnlción que tiene una entrevista VHf]3 desde los 30 minutos hasta los 60 

minutos pero no más, ya que esto puede producir cansancio, dando origen a 

divagaciones dentro de la m\sma infonnación 
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CARACTERÍS77CAS: 

>\< El medlo de transmisioI1 usado es el verbal u oral 

* Puede por excepción realizanlse por medio de cuestionarÍos lmpresos. 

* Pueden llevarse acabo de persona a persona o de manera colectiva. 

EJECUCIÓN: 

La entrevista puede ser llevada a cabo por un entrenador y un participante, en este 
caso puede ser conducida de manera oral, y frente a frente entrevistador y 
entrevistado; o bien puede llevarse a cabo de manera escrita mediante un 
cues[¡onrn"io que permite al entrevistado mayor relajación psicológica. 

VENTAJAS.' 

* Por medio de la entrevista se pueden detectar fácilmente las fallas en que se 
est.án incuniendo 

* Se puede delimitar con facilidad lo que se desea saber o investigar. 

>\< Se tienen los datos suficientes para poder trabajar en cuanto a la 
retroalimentación. 

* Es aplicable a un cOlliunto de personas o solamente a una. 

DE5'VEN7/JJAS: 

* Si no es contestada la entrevista con veracidad,la inforrnación no será la 
conveniente prn'a detectar las fallas. 

* Las preguntas que sean fonnuladas en la entrevista deberán ser lo mÍls 
comprensibles y claras, para que é::,to no provoque malos entendidos o 
connlsión, entre los entrevistados. 
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RECOMLTNDACfONES: 

* Se recomienda que el entrevistador sea una persona con las habilidades y 
conocÍImentos suficntes para poder aplicar la ena CVlsta; 

* El entrevistador deberá contar con las siguientes cualidades. que inspire 
confianza y que cuente con la experiencia necesaria. 

* Que se de un tiempo razonable, pero mechdo para que se lleve a cabo I'd 
aplicación de la entrevlsta 

* Invariablemente del lugar Se recomienda que éste sea dentro de la comprulía para 
evitar malas intenciones. 
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2.4.5 EJERCICIO DE CHAROLA DE ENTRADA 

CONCEFIV .. 

Es un medio eficaz en el entrenamiento especialmente a niveles ejecutivos, por lo 

que respecÍll al análisis de problemas y toma de deslciones. 

CAR4CTERISTfCAS.· 

,.. Esta diseñado especialmente para niveles ejecutivos. 

* Los participantes se presentan en pequeños gnlpOS. 

* Es llevado a cabo o dirigido por un Instructor. 

OBEJETfVO .. 

Impulsar al personal a concicntlzarse de los problemas de la empresa y no tan sólo 

eso sino Que lo motiva a que se le encuentre la mejor solución a tajes problemas. 

EJECUCOfÓN .. 

Consiste en presentar a los participantes, organizados en pcquefios grupos material 

( cOITcspondencta, infotmcs, estadísticas, antecedentes, organigramas, políticas 

esLados tínanCleros y rcpoltes) para estudiarlos antes de que se inicIe el ~iercicio. 

Todo éste material representa una situación compleja, es decir hechos que pueden 

presentarse nOlmalmente en el desaITollo cotidiano de SlIS labores. El entrenado 

decide como manejar cada situación, y toma nota de cada paso y acción que realiza, 
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así como de la decisión o decIsiones que toma. Normalmente habrá diferentes 

soluciones tomas por los diversos miembros del gl1lpo 

Después de haber manejado uno o varios casos, el grupo dlscute los diferentes 

enfoques y solucIOnes dadas a los problemas planteados. 

Se establecen en esta técnica tiempos límites para darle realismo y causar angustia 

VEN7.::4fAS: 

* Se estimula al personal a que se envuelva en las sltuaciones que pueden ocurnr 
en la empresa. 

* Se le da la pauta para que desarrolle SlIS conocimientos y pueda resolver 
problemas. 

* Las posibles soluciones que se den se pueden aplicar para resolver los 
problemas reales 

DESVENTAJAS: 

* No e.s aplicable para todo el personal, solamente niveles ejecutivos. 

* Por su grado de confidencialidad de el maten al que se proporciona como 
políticas estados financieros, organigramas etc, se deberá escoger a el personal 
de mayor confíanza. 

* Se seleccionarán a los trabajadores con mayor grado de conocimlClllos, 
expericicncia y capacidad intelectual. 

R.ECOM .. ENDACfONE.'>:-

>1< El ejercicio puede ser parte de una sola sesión de 

* Las sesiones se llevarán acabo denlro de las instalaciones de la empresa y 
tendrán una duración entre 45 y 60 minutos. 
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* Los Itltegrantes deberán contar con las cualidades necesarias, como tiempo, 
capacidad intectual y nivel de conocimientos elevados 
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L 2.4.6 JUEGOS DE NEGOCIOS 

C'ONCFPTéY: 

Un juego de negocios es un ejerclclO dinámico del entrenamIf~nto, que utiliza 

corno modelo una situación del trabaJo. Los ejecutivos agIupados en equipos, que 

representan las gerencias de las compañías competidoras, realizan el mIsmo tipO de 

operaciones y decisiones sobre polittca, que en la vida reaL En el modelo hay una 

serie de relaciones de infonnes sobre resultados. Estas decislo~es e informes 

cubren un período c'Specífieo de tiempo que, de acuerdo con el modelo, puede ser 

un día, un mes o un al1o. Despúes se toman desiciones para el siguiente período; se 

procesan se entregan Informes y el juego sigue adelante De esta manera se ahorra 

tiempo y se pueden resumir en un solo día muchos años de operaciones. 

Proporcionan práctica en el uso de datos sobre recursos y procews (de la empresa) 

que pueden estar disponibles, por decir para el gerente general: programas de 

producción, copias de estados financieros y de activos, posiciones del personal y 

del mercado, inventarios, costos variables y fiJos, y otros. 

Los participm1tes USID1 esos datos pura tomar deslciones Que tienen efectos 

calculados sobre la producción, los costos, las ventas etc. Estas desiciones crean 

nuevas situaciones que exigen más decisiones, y así sl1sesivamente a través de 

varias etapas. Se pueden agrupar varios paltlcipantes o equipos para competir entre 

¡;;í. Pueden recibir datos de liS posición en la competencia, en cada etapa, los cuales 

pueden ser incluidos en sus concideraciones para la desú::íon siguiente 
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OB./F.77VO: 

Al utlhzar los juegos de negocios con propósitos educacionales, lo importante no 

es el juego El juego mismo es mucho menos importante que la manera de us.arlo. 

Los objetIvos educacionales del dircotor de entrenamiento o del instructor, y las 

demandas del curso que está enseñando, dde¡mÜJafl la se!cción del juego y la 

manera de usarlo. Los paso:'> que deben de seguirse en la selección del juego SOn: 

J. Defilllr las características del curso incluyendo su contenido; cualidades y 

debilidades tanto del JJ\stl11ctor como de los estudimltes. 

2. Determinar las fuentes de recursos para el programa, respecto de las finanzas> 

tiempo, personal y de computación. 

3. Obtener infOlTI1ación sobre los juegos existentes, consultar el material publicado 

a las orgmlizaciones profesionales o a los autores de los juegos. 

4. Ehmmar el número de juegos de manera que haya que seleccionar unos cuantos 

en los que sea posible participar o por lo menos observar. 

5. Seleccionar el mejor de los Juegos a la luz de los cnterios expresados o 

modificar un juego queya existe. 

6. Programar el Juego elegido en el curso, de m3nera que tenga una repercusión 

máxima sobre el glllpo. 
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7. Evaluar el w;o eJel juego pam ver si los objetIvos eJe enseñanza se alcanzaron y 

para saber cómo se podría mejorar el programa. 

DESTINATARfOS .. 

La técnica esta diseñada para niveles ejecutivos y directIvos. ya que la naturaleza, 

las características y la cjccusión así lo exigen. 

DURACIÓN.' 

Los juegos se llevan a cabo en períodos, y cada período es de un día, una se!milla, 

un mes, un trimestre o un año, dependIendo del juego, la sesión del juego empieza 

con una breve infonnación 

REQl/ISfTOS: 

.. El instnlctor describe a los participantes el tipo de compañía que van a 

administrar. 

e Se definen las circunstancias económicas, y la naturaleza general de los 

productos 

• Se discuten los grados de autoridad que tendrá cada uno de los participantes, 

sus funciones, las decisiones que tendrá que tomar y la información que podrá 

recibir. 

--=> La mayoría de los Juegos son practicados por uno o más equipos de gerencia, 

cada uno de los cuales consta de lino a veinte cJecutívos 

=) Siempre hay rivalidad entre los equipos 
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c~" Puede haber interacción interaccIón directa entre los equipos o no haberla. 

=> Los Juegos requiren de cómputos para conveJtir las decisiones que toman los 

jugadores en informes de actuación que regresan a ellos 

Los jugadores cuentan con ciClto tiempo para tomar decisiones, el cual se llama 

"tIempo de desición " Juego viene el " hernpo de proceso", o sea el período en el 

que se realizan los cómputoí; 

AYECUCfÓN: 

Ya que csL:1 seleccionado un juego en partIcular, para un programa de deSaITOHo, 

hay varios modos de programarlo según las hmltaclOnes del tiempo -y las metas 

educacionales que se persigan. Las sesiones del Juego pueden ser contínuas o 

dlscontínuas. El juego contínuo es útil para los cursos COItos de desarrollo que no 

duran más de una o dos semanas. 

VE.N7.:4JAS:-

+ El juego de negocios puede tener valIdez eduaclÜnal si se le íncoIpora 

efectivamente. 

• Se trene un nuevo uso de la dimención del tiempo 

• Mejora las funciones técnicas. 

• Mejoramiento de la práctica de dirección. 

• 1vlás cooperación ínterdepartamentnl y conciencia más profunda de las 

relaciones funCIonales . 

.. Cambio hacia estructuras de organización más flexibles . 

.. Mejor utihzación del tiempo . 

.. Voluntad de sohcitar opiniones entes de tomar dCClsiones nnporUmtes. 
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• Mayor énfasis en el uso de las técmcas de la toma de decisiones, Incluyendo los 

intentos de orientar los sistemas de controles contables hacia las necesidades de 

toma de decisiones. 

LJESV.ENTAJAS .. 

• Son costosos tanto en dinero como en personal 

• Por el hecho. de utilizar computadora, la programación y el horario pueden ser 

un problema . 

.. Las intensas emociones y rivalidades personales que surgen pueden volverse 

problemáticas 

.. Los que hacen y utilizan los juegos se han d~iado arrebatar por el entusiasmo, al 

hablar sobre ellos. 

• Es necesario tornar en cuenta la objetividad y la precausión, ya que los juegos 

son una manía. 

RECOMENLJACJOHES .. 

Los juego.s de negocios, hasta hoy, han tenido fuerte repercusión en la educación 

sobre negocios y, aunque menos, potencia1mente mayor en la solución de 

problemas en las organizaciones. Por eso es tan importante que 10.s ejecutivos 

conozcan esta t écni ca . 

Los Juegos se utIlizan para muchos propósitos, y el principal es tener la 

Opoltullidad de aprender de la experiencia sin pagar el precio tan claro que 

implicaría el haber tenido un eJTor de decisión en la vida real. Por eso, los juegos 

(le guena han atraído tanto a los militares de todos los tiempos . Los juegos de 

negoclOs se utilizan para propósitos muy scrios~ son e,-..:.itantes 'J poderosos como 
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herrarmentas de entremulllento, tíenen numerosas aplicaciones en la investigación 

solución de problerJ1Ss, solución y pnteba de ejecutrvos, y toma de decisiones 

gerenciales. 
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2.4.7 LECTURA COMENTADA 

CONCEPTO: 

Técnica de instruccIón que se basa en la discusión o exposICión centrada sobre la 

lectura de un texto escogido, para aclarar o complementar aspectos impOltantes de 

un curso.Lll lectura es un modo de aprender, carnbiar y desarrollarse. Las ideas y 

sentimientoas que surgen por la lectura llegan a ser parte del caudal de experiencias 

de la pe! sona, se integran a ella. La lectura pennite al mdivlduo aprender de la 

experinecia ajena y hace que los conocimientos puedan ser acumulativos, en esta 

técnica esta planeado para mejorar el actual desempeíio del trabajo del indiVIduo o 

para prepararlo a ser promovido. 

OBJE77VO: 

Existen muchos motivos y objetivos para los programas de lecturas hay tantos 

como el número de situaciones dentro de la compafiía que demanden el aumento 

de conocimientos, cambio de habilidades o aptitudes, logrables a través de la 

págma lmpresa La tarea del entrenador es usar de la lectura en su adecuada 

peropectiva para alcanzar el objetivo total de su programa de entrenamiento. 

DESTINATARIOS .. 

Normalmente las personas Que usan este progruna son pmie del gmpo de ventas, 

supervisión o gerencia. Es obvio que el factor más importante en este método es la 

motivación 
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DURACIÓN " 

La duracIón que presenta la técnica de lectura puede variar dependiendo las 

necesidades yo que éste puede ser de corta o de larga duración, ya que va 

relacionado el tJempo con el objetivo que se desee alcanzar. 

REQU¡;SITOS: 

El primordial requísito que debe de existir es que el empleado se encuentre 

motivado ya que de lo contrario la técnica esta destinada al fracaso. Y por otra 

parte que las reglas de trabajo se respeten y se apliquen adecuadamente. 

C4R4CTERÍSTICAS: 

• Las técnicas de lectura rara vez son supervizados. 

• Las lecturas se vuelven más complicadas cando se dedican a las personas que se 

encuentran en los peldaños más altos de la empresa. 

.. Se necesita de disposición y horario para ftiercer la lectura 

VEN751JAS: 

• Es una técnica que no representa aumento de costo ya que es sumamente 

econónnca 

• Se puede lograr mediante la exhortación a que los empleados lean después de 

su horario de trabajO 

• Exi:;;ten suficientes fuentes para la obtención de material como bibliotecas, 

universidades y organismos. 
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• Se cOl1clenliza al personal de el potencIal y desarrollo que pueden ejercer en la 

compaiiia 

e Las asociaciones de oficios interesadas en los programas de lectura y listas de 

libros pueden aprovechar con ventaja los servicios de un sicólogo industrial o 

de algún especialista simil&r, en especial para la preparaCIón de desarrollo del 

personal 

DESVEN7::4./AS:-

• Si el personal no se ncuentra lo suficientemente motivado, los resultados no 

serán benéftcos 

• Se requiere con personal con habilid::tcs y consL.'1l1cia para el desruTOl1o de la 

lectura. 

• El material deberá ser cuidadosamente selecionado por un especialista 

• Cuando se aplica a niveles jerárquicos superiores, la lectura es más compl~ia. 

RECOMENDACIONE5'; 

Se recúmienda que la tecnica de lectura se haga llegar a todos los departamentos de 

la empresa, unos primero y postcriOnnL'11te los otros, comenzando con los nivele.') 

superiores para que así los gerentes de cada area recomienden a sus subordinados 

lecturas generales y especiales, y al mismo tiempo recordarles la responsabilidad 

que tienen ene el desarrollo humano de la compañía. 

Por otro lado cuando cree la compmlía y se requiere personal administrativo más 

capaz, los programas de lecturas son bastante útiles. 

88 



2.4.8 LLUVIA DE IDEAS 

CONCLTPTO .. 

Es una técnica que da óptimo~ re\Sult3dos cuando se prachca a nivel grupal, y sirve 

para reUnir una gran clliltldad de ideas acerca del tema en estudio,Consiste 

básicamente en que cadH miembro del equipo exprese libremente sus ideas 

anotándolas todas por muy insignificantes o absurdas que parezcan, para 

posterionnente seguir con un proceso de seleccÍón. 

OBJETIVOS: 

El prinoipal objetivo que se pretende es que los partioipantes obtengan a través de 

la técnica, la solución o la in10rmación adecuada, a partIr de las opciones que se 

expresan) desarrollando al mismo tiempo en el participante la imaginación y 

creatiVIdad 

DESTINA 7/fR/OS .. 

La técnica se puede aplicar a niveles directivos y administrativos espeCialmente, y 

así obtener Importantes bene11cJOs. 
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!.JURA C./OH ~ 

El lJempo que se lleva a cabo en una seeión de lluvia de ideas es desde los 60 

minulos a los 120 mmutos, eslo dependerá de el entrenador y de el proceso de 

información en que se encuentre la seción. 

~ Se necesita que las sc¡;Íones se lleven en un Jugar adecuado, para el número de 

pruticiprulles 

=> El tiempo que se deslllle para la seeión deberá estar libre de intenupciones y 

descansos. 

=.> Se requlre de una persona con experiencIa para llevar a cabo con éxito la secÍón. 

EJECUC.lÓH~ 

La técnica se desarro1la en un centro de reunión con suficiente espacio, y dotado de 

materinles: como pizruTón, rotafo1io~ cuademillos, lapices, grabadoras etc. 

Los intrcgrantes de la seción pueden estar confollnados por equipos de seis peronas 

o iclusive pueden ser por personas individuales. 

=> En la primera etapa el instmctor pide a Jos pruticipantes Que generen una serie 
de ideas de acuerdo a la infonnación o concepto que se desea obtener 

:=) En la segunda etapa ya una vez reunidas las ideas (LJuvia de ideas) se comienza 
la tílrea de elimmar a aquellas que no concidederen adecuadas y solamente se 
dejarán a elección a tres de ellas 

ce> En la tervera elapa, ya que se llevo a cabo la selección de ellas, solrunente falla 
por elegir cual de esas tres restantes es la más idónea, para elegir a la mas 
conveniente se analizm'án sus ventajas y desventas, características y 
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repercusiones, ya una vez realizado lo anterIor Se tendrá el concepto y 
nnalmente se ~b'(ÜID'á sobre éL 

VENTAJAS,' 

V Motiva al participante y lo impulsa a la obtención de resultados 
(¡ Como se trabaja en conjunto pennite la interacción de los pmticipantes. 
e Se llega al logro de resultados de rnmICra unaníme y justa 
O No es costosa la ténica tanto económicamente ni en tiempo_ 
O Torna en cuenta al elemento humano. 

DE~'VENTAJAS .. 

o Si el inslJuctor que esta al frente de la seción no conduce adecuadamente a los 
pmtlCipantes, puede darse lugar al desorden. 

'" Corno se lleva a cabo en equipos se da lugar a que algunas personas no 
pmticipen, y por el contrio que sea una sola la que este trabajando por todo el 
equipo. 

o La seSIOnes tiene un cierto límite de duración si éste se alarga se corre el riesgo 
de caer en dlvagaciones, por tanto cúmulo de infonnación, dando lugar a que no 
se llegue a la obtención de resultados. 

RECOML'.NDACIONES .. 

Se recotl.1lenda que la técnica se neve a cabo por un instructor con experiencia y 

que tenga la facilidad para conducir gmpos pequeños así como también gJllPOS 

numerosos. 

Este técflIca oü-cee numerosos beneficios y resultados para las compañías es por 

ello que entre más rápido se implente de inmediato se verán los resultados. 
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2.4.9 TÉCNICAS GRUPALES DE MOTIVACIÓN 

CONCEP7V: 

Son técnicas de participación a traves de juegos en donde los participantes 

mteractuan y ) 10 más Importante se lleva a cabo el aprendizaje de una manera 

eficaz, rápida y divertida precisamente a través de estos juegos que pueden ser muy 

variados como por ejemplo. NIaratones, técnicas de teléfono descompue."lto,ferias, 

técnicas grupales y de automotivación. 

OBré77VOS: 

El objetivo primordial es el de que el pruticipante aprenda y se retroalimente de ulla 

manera fáciJ, y que desarrolle su potencial intelectual a través de tips y de vivencias 

que cada técnica proporciorm. 

DESTINATARIOS: 

Las técnicas están destinadas para todo el personal de la compañía por la gran 

diversidad de juegos, que pueden ser utilizados por los departamentos y para los 

diferentes nivelesjerárquico~. 
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OURAC/ÓN: 

La duracIón t'Tl la que se desanolla la técnica pueder ser muy variable ya que ésta 

puede Ser desde una hora hasta cuatro dependIendo la finalidad y de la infonnación 

que se CjlJlcra transmltar y pueda ser aSImilada por los participantes. 

REOOíSYTOS: 

* Se requiere de una actitud positiva por parte de los participantes. 
* Se necesIta un lugar de trabajo en donde se puedan llevar a cabo los juegos de 

motivación. 
* Que el material que se va requerir se encuentre en el lugar de trabajo y que sea 

suficnte psra los pmticlpmltcs. 
* El coordinador de el Juego deberá de ser una persona justa 'Y ecuaníme con 

lodos los pmtlcipantes para evitar la discordia y los conflictos. 

FJEClrCíóN: 

La fOffila en que se desenvuelven los Juegos es en un ambiente preparado 

prevIamente, con material, reglas y políticas dictadas por el instructor. 

Las técnicas de teléfono descompuesto: Es un juego confonnado por equipos de 

6 hasta 10 integrantes, al primer participmlte de un equipo se la indica cierta 

infOlmación la cual deberá ser transmitida por cada uno de los participantes hasta 

llegar al último; quien será el encargado de repetir el mensaje; el equipo que se 

acerque lo mas posible a la infolmación onginai sera el ganador. 

La técnica de marat.ón :Es una técnica en la que por medio de un juego que 

consiste, en avanzar delto número de casil1as de el maratón,al contestar 

acertadamente fI las preguntas que el instmctor les esta dictando, también se lleva a 
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cabo por equipos de 6 (J 8 personas.~ el equip.o que mayor puntos acumule o el que 

llegue a la meta del maratón es el ganador. 

[e''Ías depa,tamentales : Esta técnica consiste en que los diferentes 

deparatamentos muestran a través de estans, sus principales actividades., i\m<:¡ones 

y el serVJCIO que proporcionan, el Jugar donde se lleva acabo es en la misma 

compañía o bien puede ser un Jugar contratado, los estans se representan 11 través 

de Juegos como se desarrollan en lo que comúnmente se conoce como ferias y por 

medio de estos juegos se aprende, participan los empleados y se ganan prCHlIOS. 

Técnicas grupales de lllotivación y de autoestima: Son técnicas que se llevan 

acabo a través de juegos en donde el aprendizaje es fácil y divertido, pueden 

ejecutarse en equipos de 6 hasta 10 personas en donde se les proporciona cierta 

mfonnación, la cual a manera de preguntas y respuestas se refuerza la acción de el 

juego es al azar lanzando algún objeto a cierto participante,y realizando las 

preguntas entre los mismos equipos; deherán ser acertadas, el equipo que acumule 

mayor puntaje será el ganador. 

VEN7:4JAS: 

* Se promueve al desan'ollo personal. 

* Participación de Jos empleados y la integracIón al formar equipos. 

>1< Contribuye a desan'olIar y a perfeccionar a la empresa. 

>1< Se da retroalimentación a los empleados de la compañía 

* Se refuerzml y se compmeban los conocimientos, medianle los juegos. 

* Es UIIa fonna nípida, positiva y fácil de transmitir conocimientos, 

* E~ motivamentc para el t.rabajador. 
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>1< No representa alto~ costos económICOS yen tIempo para la empresa. 

DESVENTAJAS .' 

'" Se reqUIere de un instructor con autoridad y experimentado para poder regular 

las situaciones que se presenten durante {os cursos, 

* Se con'e el riesgo de que el juego no cumpla su cometido transfonnándose en 

un desorden, dándose la pauta para el fracaso del mismo, 

'" Si los particlpmltes no tienen la disposIción de motrvación puede rcuItar le{!toso 

y aburrida la técnica 

RECOMENDACIONES .. 

Se recomienda que las empresas adopten cuanto :mtes estas técnicas )1 se 

Implementen paulatinamente a cada uno de los departamentos, ya que es una fonna 

fácil y de gran éxito si se aplica adccuadarnente~ no se COITCll serios riesgos para la 

compañía, íll contrario los beneficios que traen consigo~ reacaen directamente 

sobre los empleados, y conlleva al desarrollo y perfeccionamiento de la empresa. 

95 



• 

l· 
I 

-i 
1 

* ,. 

• • 

CAPiTULO 3 

LA CAPACITACIÓN UN CAMINO PARA LOGRAR LA 

"La capacitación es un proceso WLil' el'saJ qU.e sucede todo el tiempo y C1L todos los 

lugares, 11 



3.1 ORÍGEN DE LA CALlDAD 

El deseo de superación del hombre, siempre ha sido el elemento clave para el 

avance tecnológico y cultural de la humanidad. En este proceso también destaca el 

deseo de hacer las cosas bIen, como algo natural del ser humano 

Al remontamos a la historia los fenicios que diseñaron algunos métodos un poco 

más sofisticados cuya fInalidad era eliminar de una vez por todas la posibilidad de 

que alguien repitiera t.'1TOres. Para ello se cúttaba la numo de quien los cometía. 

A medida de que en la Edad Media surgieron los grermos, las normas de calidad se 

hicieron mas explícitas. Esto pretendía, por un lado, garantizar la conformidad de 

los bienes que se entregaban al cliente, y por el otro mantener en algunos grupos de 

artesanos la exclusividadd de elaborar cieltos productos. El establecimiento de 

ciertas nOnTIas favoreCIó el desarrollo de la industna, pero su fleXIbilidad empezó a 

actuar como un fhmo a la innovación, ya que inhíbia cualquier proceso de mejora 

que implicara no cumplir con la nonna. 

En efecto, en el pasado se observa una clara relación del hombre con el resultado 

de su trabajo. Podríamos deCIr que cada artículo tenía un nombre y un apellido y 

como tal tenía también el orgullo de la persona que lo elaboró. Por el contrario la 

mecanización y la producción en serie y la especialización de los procesos 

productivos han separado al hombre del producto de su esfuerzo e incluso se llega 

a alcanzar el extremo de que éste ya no logra distinguir que agrega y con alguna 

frecuencia tambien ignora lo que produce la empresa donde presta sus servicios. 

Desde esa perspectiva y con estos antecedentes que vinculan al hombre con su 

obra, Calidad no sólo reconoce la dignidad y el potellcial intelectual del ser 

humano, incorvorándoJo al auto control activo de la caltdad de que lo hace, sino 



que ad'ClOllalmen(c " (ravés de éste lllvolucramiento lo pone en contacto estrecho 

con la naturaleza e Importancia de su labor. En otras palabras los hace recuperar el 

ürgullo por lo que elabora al destacar que es el propietario de su trabajo. 

Cúmo el1mpulso de mejorar la calidüd es intemacional, es interesante considerar 

como se persibe la calidad y como se le pone en práctlca en otros países. 

La Cahdad tuvo su orígen en Japón durante la Segunda Guerra Mundial, 

príncipalmente en la industria del acero. Debido a la guerra y a la escasez de 

personaL se fonnaron grupos en donde los obreros realizaban funciones de control 

y adrmnistración que nOlmalmente lo haciarl los supervisores. Esto dio nacimiento 

a un nuevo estilo de vida gerencial que concidió con el profundo sentido de la 

familia japonesa. 

Al tenninar la guen'a Japón tenía un grave problema de calidad, que sus productos 

estaban conciderados de lo peor en el mundo; además no es un país neo en 

recursos naturales, por 10 que su futuro dependía de su comercio exterior. 

Así, Japón buscó ayuda internacional y en 1950 invitó al Dr. Edwards Deming para 

que mostrara el control estadístico de calidad. En 1954 invitaron al Dr J. M. 

Junm, quien introdlljo el concepto de calidad total. 

En Japon se dió el gran auge, este país logró tener una competencia comparativa en 

precio, una tuerza de trabajo más dedicada. La respuesta la encontraron en la 

calidad cada ciclo de producción que ellos tenían era un poco mejor que el 

anterior .Lo~ japonese.s mejoraron de manera consistente la dirección y los 

productos, hasta que fiIeron capaces de lograr nIveles de calidad t...'Tl el disefio, 

manoíilctura, control de costos, y mercadotecnia, más altos que los OCCidentales 
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fue la época en que las empresas occidentales pensaban varias veces lo que 

signifícaba la cal ,dad, y de enCarar la real,dad. 

Deming corno Jurán trabajó corno analísta estadístico en General Electric.También 

tuvo solIdos antecedentes en lo que se conoce como administración por medio de 

análisis numérico. Deming formuló su propio cOlliunto de métodos y heITamientas 

gerenciales, diseñado para recopilar datos sobre las característICas e instituir 

herrmnientas de solución de problemas y sistemas de comunü;m;ión y 

retroalimentacion También identificó los papeles clave para un ;;istema de 

administración de la calidad y de las condIcIOnes culturales y de equipo necesarias 

para tener éxito. Deming encontró a la indm:trja japonesa de la potsguerra muy 

receptiva a sus ideas y deseosa de invC1tir el tiempo y el esfuerzo necesarios para 

inveltir de manera adecuada las ténicas que el propugnaba : ténicas como el 

análisis estadístlGo y las gráficas de control. 

LOS ESTADOS UNIDOS DEAMÉRICA: 

A diferencia de Japón en la potsguerra, los Estados unidos en realidad no tenían 

razón para tomar en serio el tema de la calidad. En las industrias militar y 

aeroespacial, la calidad se controlaba por medio de una extensa variedad de 

técnicas basadas en estadísticas, algunas de las cuales se filtraron a la industria 

civil Después de todo los artículos estadounidenses eran los m~iores del mundo. 

Para observar lo anterior se tornarán algunas fechas interesantes de la historia 

reciente de América del Norte y analicemos su entorno: 

En 1920, la Westem Eleclric instala una nueva central que a la postre no puede 

operar debido a \lila gnm cantidad de defectos, no obstante que, como reveló una 

encuesta había más inspectores que obreros.Se crea entonces un departamento de 

calidad separado del de producción, teniendo cutre sus miembros a Geroge 
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Edwards y Walter ShewharL El primero crea la noción de aseguramiento de calidad 

y el segundo introduce a la estadística como un me,ho de gestión de la calidad. 

En 1945, Feigenbaum publtca su artículo" La calidad corno gestión" . donde 

describe la aplicación del concepto de caltdad en diferentes áreas de la General 

Electnc. 

En 1950, Edward Demmg - disípulo de Shewhaeri -, quien había partiCIpado dos 

añO}) antes eIl un estudio :sobre Japón encargado por el gobiemo estadounidense 

dicta su primera cOIúerencia a industriales de ese país, destacándo la aplicacipo de 

métodos estadístIcos en control de calidad 

En 1961, Philip Crosby lanza el concepto de cero defectos, erdatizando la 

participacJón del recurso humano, dado que se consIdera que las fallas provienen 

de en'ores humanos. 

Sin embargo, en nuestro vecino del norte, la importancia de calidad como un 

elemento clave de competitividad !lO logra captarse por completo hasta finales de 

los años setenta, cuando empieza a ser manifiesta la exitosa presencia japonesa en 

el mercado estadounidense. 

EN EL REINO UNIDO 

En 1979, el Instituto Británico de nonna, <. B&i) publicó su primera nonTIa de 

administración de la calidad, cuyo propósito principal fueron las empresas de 

producción, que tendían a concentrarse en los aspectos de inspección y control de 

calidad Después de todo, Jos rutículo:'\ estad~)lmjdenses eran los mejores en el 

mundo. 

Pero los t\Cmpo, cambian Los desmTollos sobre la calidad en el pensamiento 

mternacional comenzaron a Hegar al Reino Unido. Aparecieron en el mercado 

uúluyenles libros y cursos de capacitación de Jos gurús de la calidad y, a medida 

')9 



que los productos bntánicos desaparecían de las tiendas, por fin todos se dieron 

cuenta de la importancia estratégica de la administración de la calidad para la 

sobrevivencia del negocio. 

En 1987, Bsi respondió con una norma actualizada, con suplementos de 

interpretaciones simplificada de la norma específica para varios sectores 

industnales .Es este conjunto de normas el que hoy en día se acepta como la norma 

internacIOnal ISO 9000 Y que tiene tanta irúlucncia hoy en día proporcIOnando UIl 

plan práctico de acción a los gerentes que desean hacer algo por la calidad 

Los sitemas de calidad que se difundIeron y se generalizaron por el mundo, 

adquieren características particulares en cada país y en cada empresa que los 

implantaba, muy pronto se comprendió que lo que hizo Japón no podía ser 

copiado tal y como ellos lo concibieron, que cada país y cada empresa tendria que 

ser capaz de crear su propio modelo, considerando sus propias necesidades, sus 

particulares características, su gente y sus objetivos. Los filósofos aportaron sus 

teorías y metodologías de trabajo pero, para el caso partícular de México era 

necesario crear un modelo que funcionara adecuadamente en nuestro medio. 

Entonces, tomándo los conceptos de aplicación general y completando y 

enriqueciéndolos ron ideas propms y de diferentes autores con relaCión al 

comportamiento humano, crearnos el modelo de : Administracíón por Calidad, 

que es un módelo de calidad total específicamente creado para las organizaciones 

en México. Esto se entiende de la siguiente manera lograr que lodos desde el 

gerente general hasta el último puesto de la organización y cada lino de los que 

forman parte de una empresa conozcan y entiendan claramente su trabajo para 

lmccrl0 bien siempre desde el pnnclpio, en un clima de cordialtdad y satisfacción, 
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en el que cada dia tenga un reto al iniciar y un logro al tennmar . Que la gente sepa 

lo Que ha de logar es más importante a Que sepa solamente lo que tiene que hacer. 

Hacerlo bien desde el principio Este es el más gnmde de los ideales que nos 

hemos de proponer, y lo hemos de conveltir en nuesrtra filosófia y vivirlo hasta 

que se vuelva una fonna de ser y de actuar de todos nosotros. Los beneficios son 

Inlmagmables 

En un duna de cord18lidad y satisfaccIón En donde cada uno de nosotros nos 

sintamo:-5 mas agusto de laborar y realmente como en familia, que ya no veamos al 

trabajO como una carga que tent.TIlOS que realizar a cambio de nuestro sueldo, en 

otras palabras que tengamos una verdadera cahdad de vida 

Un reto al imelar y un logro al temlinar : Nada tan desmotivante Como no saber 

para que se trabaJa. Cuando se navega sin rumbo fijo, ningún viento es favorable; 

por lo tanto cuando el personal no sabe que se espera de él y de su trabajo no puede 

haber compromiso por nada. 
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3.2 LOS PRINCIPALES TEÓmCOS y SU FILOSOFÍA DE CALIDAD 

Los principales teóricos que a continuación se presentan tienen la misIón de 

mostrar sus objetivo:;, y fí\osofla que representa un cambio de mentalidad que 

debemos adoptar, una filosofla cuando realmente creemos en ella, rIge nuestro 

comportamiento y conduce nuestras acciones, por ejemplo si creemos que {as 

cosas las podemos hacer bien desde la primera vez que realicemos una tarea u 

ordenemos que se reaJice, haremos todo 10 nece..'\ario para que salga bien, ya no 

pensemos en el " ahí se va " o "después que lo compongan", porque estaremos 

concientes de que todo debe salir bll,'ll siempre desde la primera vez. 

W. EDWARD DEMING: 

El Dr. Edward Deming es otro de los grandes tratadistas de la calidad total; su 

principal aportación fué el control estadístico del proceso, en una sola frase resume 

todo su pensamiento cunado dice" Quien no recuerda su pasado está condenado a 

repetir sus errores - y continúa dtciendo -, sólo con la estadística podemos tomar 

las mejores decisiones, tormmdo datos ordenándolos, analizándolos e 

interpretándolos de manera sencilla pero consistcntemente ". Y con sus teorías 

c8tadísticas nos conforma un modelo capaz de damos elementos para poder 

prevenir los defectos y no sólo pasamos la vida corrigiéndolos 

Deming delíne la calidad como: El cumplimiento ::;mti¡)faGtorio fI las neceSIdades 

del consumidor, ajustando el producto al usuarIO 

Esta definición de Derning Ulvita a seguir los sÍgulCntes pasos: 
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1) Identificar a tu clIente. 

2) Acordar con él sns requü:atos. 

3) ConVettlf esos requisitos en tus L":·.ipccificaclones. 

4) CapacItarse para poder cumplirlos. 

5) Equiparte con lo adecuado para cumplIrlos. 

6) Cumplirlos. 

El melodo Dcming e." revolucuinario e irmovador, y establece tres ingredientes: 

a) Conocimiento profundo; b) Constancia de propósitos, y e) Mejora 

contínua. 

El planteamiento de Derning constste en que si se mejora la calidad, disminuyen 

los costos, Jo que se traduce en una mayor productividad. Con esto la empresa es 

capaz de captllrar un mercado cada vez mayor, lo que permite mantener y mejorar 

las filentes de trabajo para sus empleados. 

En general se le considera a Deming uno de los grandes tratadistas de la calidad, en 

el Japón se le considera el padre de la calidad, en ese pais se ha instituido un 

premio anual de calidad a la compañia o a la persona que más ha destacado en el 

campo de la calidad, y al prermo se le ha dado el nombre precisamente de premio 

Deming. 

El libro más conocido del DI'. Dcrning en donde plantea sus conceptos y sus ideas 

se titula: Calidad, productIvidad y competitividad 

Los catorce puntos básicos que propone Deming: 

1. Crear constancia de propósito: Para mejorar el producto y el servicio. Es 
importante generar una plan para ser más competitiVOS, permanecer en el mercado 
y generar empleos adicionales. 
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2. Adoptar la nueva filosofía: Ello unplica modificar el comportamiento para 
elltlunar materiales y rnanofacturas defectuosas, retrasos en la entrega y produccIón 
y disminución considerable de erTorcs 

3. Eliminar la dependencia: De la inspección masiva para lograr la calidad. 
Utilizar la estadística como una evidencia de los procesos de calidad implantados 
cnla organización. 

4. Suprimir contratos de compra: Con base en precios bajos. Revizar estadísticas 
de materia prima y de productos para elegir, en primer término con base en calidad, 
y en el precIO como aspecto secundario. 

5. Mejorar constantemente: Y sIempre el sistema de producción y ServICIO, con el 
afáll de aumentar los estándares de calidad y productividad y reducir los costos 

6. Establecer métodos modemos: De entrenamiento en el puesto de trabajo 

7. Instituir liderazgo y snpervisión modemos: Fomentando el trabajo de 
colaboración, orientando al personal hacia logros claros y alcanzables. 

8. Expulsar el tcmor :Para incrementar la efectividad del trabajador en su puesto 
de trabajo. 

9. Eliminar baneras entre depaltamentos: Todas las áreas de la empresa deben 
trabajar en equipo y en armonía para resolver problemas conjuntamente "y arribar a 
soluciones VIables. 

10. Quitar metas numélicas: Cartelones y fraces ""timotivacionales. 

11. Enadicar objetivos y estándares dc trabajo:En aras de la cantidad de cosas a 
producir se restringe la calidad 

12. Remover ¡,,, ban'eras que obstaculiZan: Al personal, impidiéndole semirse 
orgulloso de su trabajo. 

13. Operar wlliguroso: Progrrurw de capacitación. 

14. Crcar una cstJ1Jctura orgaIÚzacional: Considerando a todos los mtegrantes 
de la empres<l. 



JOSEPH MJU]CAN:-

Al Dr. Junm se le deben múltiples apOltaclOnes seIl el campo de la calidad, ha 

~scrito manuales completos sobre control de calidad; hace mucho énfm;js en 

nl~jOrar contlnuamentc a tr;;¡vés de gmpos de trabajo, él sugIere que se inicie con 

gIllpos efectivos de trabajo desde la gerencia y se vayan fonmmdo en toda ht 

organización, que estas grupos se capacIten, aprendan una metodología y vayan 

abordando el problema o proyecto por proyecto y que de esta manera se vaya 

logrando la mejora contínua. 

Juran define la calidad como: Todas las actividades a través de las cuales 

alcanzarnos el cumplimiento de uso, no importándo dónde se desarrollen esas 

actlvidmles. 

Cuando Juran dice: " No importando donde se desanoIlen ", quiere decir, en todos 

los depmtamentos de la organización, lo que notanlOs es que hasta ahora todos los 

tratadístas pmtcn de las mismas bases, lo que varía en ellos es la fonna como 

lograrlo. y Jurán como ya se comentó hace énfasis en los g11lpOS de trabajo. 

Recientemente Juaran ha escrilo un libro que ha titlllado: Jllran y la planificación 

para la calIdad. 

Juran, propone el estudio de los costos de calidad y de Jos importantes ahOlTOS que 

los admInIstradores puedml lograr si estlHhan mteligentemente este problema, dice 

que la planificación financiera, el control llnanciero y el mcjonuniento financiero 

por administntCIÓn, se convia1e en planeacIón de calidad, control de calidad y 

I11cJonlllliento de la misma, a lo que clllama trílogía de la c~hdad. 
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JUl'annos IlI'opone los siguiente: 

1. Medir el costo de tener calidad pobre, 

2. Adecuar el pr~)dllcto para e1 uso correcto 

3. Lograr confonnicJad con las especificaciones. 

4. l\1~iorar proyecto por pr0yecto. 

5. La calidad es clmeJor negocio. 

KAORU ISHIKA WA .. 

lshikawa fué uno de Jos hombres Que más aportaron para la calidad en el Japón, 

profesor de la Universidad de Tokio y promotor de la calIdad a través de nJSE 

(Unión de Jngenieros y Científicos Japoneses), Sus aportaciones en el campo de la 

Calidad son significativas y de gran valor, en nustra opimón la podríamos resumir 

en dos breves pero muy importantes enunciados: 

1) La o'cación de lo. Círculo. de Calidad, 

2) Demostró al mundo que si se Jmede hacel'lo bien desde la pl'lmera vez; que 

un proceso de calidad nos conduce a la exelcncia, que esto es cosa de hombres 

convcnddos y motivados a hacer las cosas mejores y hacer mejor las cosas. 

Sm duda que las aportaciones de Ishikawa son muchas más de las aquí seüaladas, 

sin embargo, lo que hemos anotado es lo más relevante. 
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Ishikawa define la calidad total como: 

El control de la administración misma, eH el que todo individuo en cada división 

debe estudiar, practicar y participar, incluyendo proveedores, subcontratistas y 

filiales. 

Para {.·omprender esta definición tenemos que entender qué qUiere decir Ishikawa 

cuando dice<'cl contror'; desde su punto de vista" control" es mantener un evento 

bajo cielios parámetros preestablecidos y esto es posible solarnenle cuando se da el 

auto-control (uno mismo) y el bajo - control (prevención) 

Por otro lado, se vuelve a hablar de todo individuo y de todo depmtamento 

incluyendo áreíls fuera de la empresa pero que tienen contacto con ella. 

Ishikawa escribió varios libros y artículos. pero los más conocidos son: 

Guía de control de calidad, en donde describe básIcamente las helTamientas para el 

control estadístico del proceso. 

lshikawa al desarrollar los círculos de control de calidad en 1962, sirvió para Que 

los trabajadores pmticiparan e hicieran conciencia de que habrá de darle mayor 

imp(lrtancia al cliente. Con 10 cual escribió lo siguiente. 

1. Lo p.imero: Es la calidad, no las utilidaddes de COito plazo. 

2. OJientadón: HacIa el consumidor o cliente final. 

3. }l~1 proceso: Siguiente es el cliente. 

4. Respeto: A la humamdad (P",ticipación). 

5. Administración: InterihnclOl1al. 
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PllfLfP B- C7l0SlJY: 

La aportHción de Crosby es, seguramente, el haber interpretado a los grandes de la 

calidnd que hemos enunciado y el haber traducido sus principios e ideas en palabras 

sencillas, en un lenguaje comprensible para todos De todos los que tratan el tema 

de calidad, es el que más ha escrito, tiene librofl con temas tales como la calidad 

es gratis, la calidad SIl1 Jágmna:-::., las oJgmuzaciones etemamente exitosas; 

hablemos de calidad; etcétera. 

Philip creó el movimiento de " cero defectos" y popularizó el concepto" hazlo 

bien la primera vei', 

Su teoría se basa en conocer lo que realmente el cliente quiere, luego desarrollar 

una estartegia para prevenir pOSibles e1TOreS, capacitar y convencer al personal para 

producir con cero defectos eS decir con calidad. 

Crosby establece lo siguiente: 

1. Cumplil' con los requisitos 

2. Prevención. 

3, Cero defecto" 

4. Predo del mcumplirmento. 
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3.3 CONCEPTO DE CALIDAD 

Al transcurso de el tiempo y al pasar de los aiíos se han dado diversidad de 

conceptos de calidad, cada 11110 de enos con sus proplOS puntos de vista 

El concepto en sí se debe comprender flmdarnentalmente pru'a mejorar cualqUier 

sistema, proceso oJ pn)grama que se dc~ce lInplautar en las empresas. 

/\. continuación se mencionarán algunos conceptos de calidad. 

• Annand V. Feigenbawl1 nos dice: 

Es un conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una organización 

para la integración del desarrollo de}, mantenimiento y de la superación de la 

calidad de un producto, con el jjn de hacer posibles jabricación y servicio, a 

satisfacción completa del consumidor y al nIvel más económico. 

• EdW~trd Dcmjng nos aflJ1ua que: 

Calidad es el cumplimiento satisfactorio a las neceSidades del consumIdor, 

8Just~Uldo el producto al USUal jo. 

• Joseph M . .Jw'an nos sostiene el s;guiente concepto: 

Todas las actividades a través de las cuales alcanzmnos el cumplimiento de uso, no 

Importando dónde se desarrollen esas actiVIdades 
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• Kaoru Ishikawa y Japón nos dan el siguiente concepto, 

El conlrol de la administracion Husma, en el que todo individuo en cada dlVlsión 

debe estudiar, practIcar, participar, incluyendo proveedores, sub contratIstas y 

filIales. Desde su punto de vista control es mantener un evento bajo ciertos 

parámetros preestablecidos y esto es posible solamente cuando se da el autocontrol 

de UI10 mismo y el bajo control prevenCión, 

• Philip B, Crosby aporta el siguiente concepto: 

KI concopto de calidad lo ),I.ntea en cuatro fundamentos: 

1) Definición ".".""." ....... "" cumplimiento de requisitos 

2) Sistema """""""""""""". prevención 

3) Estándar de conocimiento ..... cero desviaciones 

4) Medición """"""""" ....... "co.tos d. calidad. 

Cada uno de estos fundamentos quieren decir lo siguiente: 

el pl'imcl'o.- no dice nada que los antenores estudiosos no hayan hecho notar, al 

decir cumplimiento de requisItos, es(a diciendo o lo que dijo Feigenbaum en 1949: 

a satisfacción completa del consumidor. 

el segundo.- habla de que el sls(ema debe de ser de prevenCión, pues si querenlOs 

realmente trahajar con calidad debemos ser capaces de prevenir los CITores, los 

defectos, lrls desviaciones, en Jugar de corregir o solicitarle autorización a los 

clientes de que lo usen asLporque no fllirnos capaces de hacerlo bien desde un 

pnncipio. 
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El tercero,- dice Crosby el estándar de compoltarniento debe de ser de cero 

desviacIOnes, esto lo dIce porque en el pasado se acostumbraba aceptar un nivel 

detellninado de defectos, se manejaba algo que llamamos nivel de calidad 

aceptable, aquí la recomendación es de trabajar siempre con cero erTores, en otras 

palabras bien desde el principio. 

lU CU3J10.- Crosby sugIere que la medición del avance de un proceso de calidad 

debe darse por la reducción en los coslos de calidad, y no por el número de Qllt?ías 

de los clientes 

Estos han sido los COIICeptos que se han tomado de mallera general de los grandes 

tratadistas de la calIdad, sin embm'go de deben) tomar de éstos conceptos lo 

aplicable a nuestro medio, completándolo con ideas propias tomadas de la realidad, 

c~')nsiderando nuestra fonTla de ser y actuar, con nuestra idiosincracia y nuestra 

preparación. 

En el sentido más amplio, calidad se entiende como « el grado en que un producto 

satisface las necesidades del consumidor" esto es cuanto más satisfechos nos 

sentimos al comprar un artículo, mayor es la caljdad de éste para nosotros. 

Por otro prute la calidad de vloa laboral es un concepto insepru'able de cualquier 

proceso de m~loramlt~nto contll1uo, pues no es posible lograrla si no trabajamos 

con ellH y. no podemos trab~jar con calidad si no vivimos dentro de ésta y vivir en 

la calidad significa desarrollarla en dos aspectos Imporbmtes en nuestro trabajo, 

estos son: 

., calidad en el aspecto humano y 

o cahdad en d aspecto flsico. 

DesmTollar la calidad en estos dos aspectos es tarca de la calidad en la vida laboral 

La caJidad en sí en el aspecto humano quierc dccir : 

:? Buena';) rdBclones entre lodos 
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ce; Usar un lenguaje de respeto y cordialidad con nuestros colaboradores, 

compañeros y jefes 

=:'.> Participación en lo realaclOnado con nuestro trabajo 

ce; Un trato justo y equitativo entre todos 

=> Trabajar en un ambiente de confianza y honestidad 

-.-=:;; Comumcación oportuna y verí<hca. 

Calidad en el aspecto físico ~ignifica: 

=> Iluminación adecuada para hacer nuestro trabajo 

=> Ventilación necesaria para vivir sin contruninantcs nosivos para la salud 

=> Eliminación de midos cxcesivo~ que afecten nuestra dedicación y atención al 

trabajo. 

=> Orden y limpieza que nos penTIlla vivir en un lugar higiémco y saludable 

ce; En general es cremo un ambiente de comodidad dentro de lo posible, lo práctico y 

lo económico. 

Todo ésto depende de el grado de convencimiento que se tenga para crear ese 

ambiente tan necesario para lodos los que colaboran en la organización. 

fundamental para que se de ese meJorarmento contínuo e indispensable para 

México y par. las ernpres3S. 

112 



3.4 PRINCll'ALES OBJEnVOS DE LA CALIDAD 

PrimeJ ¡mIente anahzaremos los objetivos principales: 

Sus objetivos centrales son concientizar de manera periódICa a lodo el personal 

50bre j¡.¡ importancia de la calidad y capacitarlo en el uso de las herramientas y en el 

trabajo en eqmpo 

En síntesis, el proceso educativo hacia la calidad debe tener cuatro objelivos 

básicos: 

• DcsulTollar mm cultura hacia la calidad 

• Cal"Gitar para el trabajo en equipo 

• Crear un lenguaje común y dotar al personal de una metodología para Identificru' 

y resolver problemas o emprender proyectos de m~iora. 

• Desarrollar el hábito de la mejora continua, 

DESARROLLAR UNA CULTURA HACIA LA CALIDAD .. 

Para ésto es preciso COmenzar por concient.izar al individuo ya la organización en 

su conjunto sobre la importancia que tiene la calidad, por lo que éste tipo de 

fonnacJón, una vez impartida durante una primera etapa a todo el personal, debe 

fonnar pmte de el proceso de inducción del personal de nuevo ingreso. 

Sin embargo, aun cuando en c&.te proceso se resalten los conceptos comunes de 

calidad, es Importante imprimir los valores propios de cada organización, pues 

Gada empresa, a partir de bases comunes, debe desan'ollar su propia Gultura de 

calidad, 
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CAPACfTAR PA/l4 .EL 77l4.1lAJO .EN EQUIPO.' 

Cabe señalar que el propio trabajo en equipo requiere de un entrenemiento 

específico, pues de 10 contrano ~e tennina trabajando en montón. lo cual convierte 

en tediosa una actividad que pudo ser muy estimulante. 

Las organizm::¡ones cuyo personal en todos los niveles está entrenado para trabajar 

en eqmpo y que de hecho este es uno de sus principales valores, adquieren. una gnm 

flexibilidad y capacidad de respuesta pues particulannente por el carácter 

interdisciplinano de los equipos de mt:iora, logran sobreponer a una esuuctura 

ftmcionaJ otra interfimclOnal y donde la estrecha comunicación entre sus diferentes 

áreas es una de sus constantes. De ahí se desprende que una organización que 

aprende a trabajar en equipo está cre!lndo uno de sus "ctivos más import!lntes, 

además de combatir una de las debilidades más endémicas de las organizaciones: el 

feudalismo. 

CREAR UN LENGUAJE ¿V.IlfÚN y DOTAR AL PERSONAL 

DE l/NA METODOLOOÍA PAIl4 .1DEN77FICAR y 

RESOL VER PROBLE.IlfAS O EMPR.ENDER PROYEC7VS DE 

MEJORA; 

Esto pone de manifiesto la necesidad de que la alta dirección se capacite para el 

menejo y utilidad de las siete herrrumentas, pues de ella dependerá en gr!ln medida. 

Si el director general y el Siguiente nivel jenírquico logran cOIllprendery apreciar la 

importmlcia que tiene el uso de la estadística y otras hetnunientas administratIvas, 

se creará un podl.'1·oso estímulo para promover un cambio cultural que desarrolle 

una disciplina a través de la cual los planes, programas, problemas, críticas, etc, se 

presenten estadísticamente y se deje atras el "me late» a cambIO de tener un enfoque 

más científico. 
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DESAIlROLIAR EL FlÁsnD DE LA AfE/ORA CONTINUA .. 

La adquisIción de conocimientos es en el ser humano un proceso inacabable. 

Posiblemente vanarán los medIOS y también 1" velocidad con que los adquirimos, 

pero sIempre será tina constante en nuestra vida diana, que nos petmite enmarcarla 

y entender mejor la realidad en la cual nos desenvolvemos. Esa constancia esa 

dinámica incc,'mntc, ese hábito inadvcItldo significa un esalabonamiento que 

entreteje lo pasado con lo presente, se uno lo que aprendemos con lo que 

conocemos. 

Su objetivo basicamente consiste en proporcIOnarle a la sociedad productos y 

servicios que satisfagan las espectativas de los consumidores. Se alcanza el éxito 

en una tarca cuando los gerentes de alto nivel son los responsables de conducir las 

actividades de la calidad, las que deben de estar encaminadas al cliente. Para 

alcanzar competItIvidad en los mer~ados internacionales es fundamental el apoyo 

que brinden 31 mejoramiento como el gobierno. El control de la calidad es una 

estrategia imperativa en el mundo de los negocios, escencial para lograr liderazgo 

en los procesos de los que dependen los productos y los servicios. La calidad 

demanda de nososlros llevar a cabo un proceso de mCJorruniento contínuo, en 

nuestro comportamiento tanto individual como corporativo y nacional) con metas 

mensurables a alcanzar. El compromiso con la calidad debe ser aquello que mejor 

~e c(mlCterice las realaciones con nuestros conclUdadanos y debe Jugar un papel de 

vital impOlt(Ulcia en nuestra búsqueda de cooperacion con los dernas países. 
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3.5 CARACTERÍSTICAS DE LA CALIDAD 

"Toda organización que desee enfocarse hac1a la calidad deberá implementar los 

slguíentes puntos para consegUirla" ,\ 

+ Se debe ser perseverante en el propósito de mejorar el producto y setvicio . 

.. Al estar en una nueva era económica, estamos obligados a ser más competentes. 

• El producto desde su inicio debe hacerse con calidad. 

• El precio del producto debe estar en relacIón con la calidad de los mismos . 

.. Se debe mejorm" constantem.ente el sistema de producción y de servicio, para 

m"iorar la calidad y la productividad para así abatir los costos. 

• Hay que establecer métodos modemos de capacitación 

• Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de ayudar al 

personal a mejorar su propio desempeño. 

• Se debe de crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempeño 

personal. 

.. Deben eliminarse las barreras mterdepartamentales. 

.. A los trabajadores en lugar de metas numericas se les debe trazar una rula a 

segllir para mejorar la calidad y la productividad. 

+ El [j'abajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza. 

* Se debe impulsar la ec!ucm:ión de todo personal y su autodesalTollo . 

.. Se deben establecer todas las acciones necesarias para transfoI1Tlar (l la empresa 

haCIa un fin de calidad 

1 J)r l'.fano GutlelTCZ 0r cit 
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3.6 CAPACITACIÓN, UNA FORlVIA PARA LOGRAR LA CALIDAD 

Se ha dicho que una empresa es un conjunto de seres humanos que trabaja 

organizadarnente para elaborar un producto o prestar un servcio. Y la calidad de 

éstos, dependerá de todos los elementos que intervIenen en ella Desde esta 

perspectiva queda claro que la capacitación es una pllite importllilte de la calidad de 

vida de los seres humanos. Cuántas cosas no se dicen a diario respecto a la 

importancIa del recurso humano. Sin embargo a menudo parecen estribillos huccos 

que se repiten mccámcamenetc, como si mediante ese esfuerzo tenaz se qUisiera 

dIbujar Una realidad concreta, a partir de un puñado de ideas vagas que no logran 

convertirse en hechos tangibles o bien se deshrlvanan sin Hegar a fonnar una 

estrategia. Al considerar la capacitación como una parte de la calidad de vida del 

trabajador y el empleado, deberá verse conjuntamente con otros elementos, entre 

los que pueden destacarse los sistemas de compensación a través de los cuales se 

ofrezca una retribución justa reconociendo las habilidades recién adquiridas y los 

métodos de trabajo que permitan pasar de la teoría a los hechos. si ésto no ocurre, 

los programas de capacitación no trascienden en la pnktica y tt.'ffilinan por crear un 

súntirmcnto de fiuslración en el individuo. 

'[odo ésto no~ Slrve de base para afinnar que la capacitación del personal entendlda 

ésta en Su sentido más amplio. juega un papel fundamental en Ja implantacíón y 

desan'c,JJo del rnovímient0 de Calidad. 

~1Il embargo, queda clarü en los programas encaminados a preparar a el personal 

pma el trabajO en equipo, la capacitaCIón no puede concebirse unicamente como la 

imparticlón de los conocimineLos de cierto valor técnico, sino que debe vér~cle en 

su sentido más al11pll0 'lIJe abarquL! tmnbiéJl el desarrollo de actItudes. 
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Administrar es, en escCJ1cia, comunicar Se tmIlsmlten ideas, instruccIOnes, 

proyectos, órdenes, conceptos etc., a travé, de los cuales se logra que un conjunto 

de personas desarrolle con orden y nlnlonÍ<I Una sene de tarC'as encaminadas a 

ciL~·tos objetivos. Empero éste planteamiento no se aplica con la tlusma 

uniformIdad a lo largo de la organización, de tal manera que el énfasis por 

informar languidece a medIda que se desciende 1.'I1la estructurajenírquica. 

Capacitar para infonnar en nuestru país es una necesidad y una obligación que debe 

de estar en manos de quien más sabe, ya que la elevada concentración de la riqueza, 

al hacerse rnanifíest.a en las empresas, revela la gran brecha que existe, fl diferencia 

de otros países, entre el nivel aUmln1strativo y el personal obrero. 

La adquisición de conocimientos en el ser humano es un proceso inacabable. 

Posiblemente variarán los medios y tmnbien la velocidad con que los adquirimos, 

pero siempre será una constante de nuestra vida diaria que nos pennite enmarcarla 

y tener m~jor la realidad en la cual nos desenvolvemos. En oU'as palabras la accIón 

de capacitar no empiez.a en el cenu'o de trabajO sino, mucho antes; allá en las aulas 

de la escuelas pnmanas, secundarias, preparatorias y universitarias a través de las 

cuales pasaron alguna vez los que hoy son empleados, obreros y profesionistas. 

Los programas de capacitación deben estar enmarcados en el plan de la empresa, 

que a su vez tendrá como punto de pmtlda un claro entenduniento de su visión y 

misión 

Teniendo éste marco de referencia, la capacltaclon será el medio para desarrollar 

paulattvrunente en w personal un podel téGtllco orientado hacia aspectos 

estratégicos y que, por tant.o, deberán consolidarse como uno de sus principales 

activos. La capacitación inocua trunblén crea en la persona un sentimiento de 

fmstaclón, pues el impulso motivador que le pudo haber representado partIcipar en 
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algún curso se desvanece cuando en la pnlctJca diaria no encuentra la fOnTla de 

apltcarlo Y eslo es algo que meona la calidad de vida en el trab'lio 

La c(lpacitnclón que reqUieren las personas que trabajan bajo un modelo de 

administración para ta calidad be clasifica en tres tipos: 

CAFAC'/TACJÓNFARA IA CALIDAD: 

La mIsma se puede abm'cm' con las siguientes cuatro plática;;; abarcadas por el 

dire.ctor del área correspondIente. 

- Los motivos que tiene la orgmuzación para implementar los modelos 

admuustratívos para la calidad, analizando los cambios en el mercado nacional y 

los cambios ¡ntemos necesarios 

" La misión y los valores de la empresa. 

- El proceso de la mejora contínua. 

" La Importancia de la satisfacción del cliente que permite la pennanencia de la 

orgamzaclón en el mercado. 

C4FA CTFACIÓN TÉCNICA 

Es aquella que se requiere para desemperlar bierl el trabjo. Un operan o debe de 

poser lo.s conocimientos, 1m. habiJiadades y las actítudes para manejar su máquina, 

I;JS herrmnicnta::;, y el material y afrontar y resolver los problemas cotldianos que se 

le prcscllt 01. 



CONTAR CON lA MAQUINAR/A, H.ERRAM/éHTAS y EL 

MA7L71fAL AD.ECr/ADOS PARA DESARROLLAR SU 

TRAflA.lO. 

Desgraciadamente no es raro, que en las orgamzaciones mexicana" se pretenda 

trab~jar sin el eqUIpo, la herramwnta o el material necesanos para hacerlo bien, no 

son raras las m3C}uinas con con p\czas hechizas, las herramientas con defectos 

debido al uso o a su mala calidad, tlI los materiales que no cumplen con las 

específicacíones requeridas, de ello se deduce que los trabajadores no puedan 

desarrollar plenru11cnte su trabajo y tenga los requisitos pett'ectos de calidad. 
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3.7 EL INDIVIDUO Y LA CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES 

Para que el tn(hviduQ se pueda dcsarroBar ton calidad en I(ls organizaciones~ será 

preciso comenzar por conclcntizar al mdlviduo y a la orgamzación en su conjunto 

~obre la unpOTtancia que tiene la calidad, por lo que éste tipo de infoffi18ción, una 

vez Impartida durante una primera etapa a todo el personal. debe fonnar parte del 

proceso de inducción del personal de nuevo ingreso. Sm embargo, aun cumulo en 

este proceso se resalten los conceptos comunes de la Calldad, es importante 

nnpnnllf los vaJores propios de cada organización, pues cada empresa, a prutir de 

bases comunes, debe desarrollar su propia cultura de calidad. 

Reconocer lo anterior es importante para evitar la propia mecánica de modelos o el 

seguimiento dogmático de autores y consultores El reto esta en saber tomar 10 

mejor de un~ cultura existente, es decir, partir de sus valores y buscar integrar a 

ella otros nuevos, que posiblemente impliquen tranfolmar y ulternar conceptos con 

los que hasta este momento se habían aceptado 

Por otra parte un proceso de calidad, va dirigido, a todo el peronaI de la 

organización, pero también a proveedores, clientes, filiales, corporativos, oficinas 

generales, en fm a todos aquellos que tienen una incidencia o relación con nuestra 

empresa. Cuando se inicia un proceso de calidad en una empresa, no es posible 

ponerl0 en marcha al mismo tiempo c~)n todo el personal, nomlalmenle se inicia co 

los gerentes, pero el plan debe contemplar que todos vamos tarde o temprano, a 

partICipar activamente en él, pues sólo con nuestra colaboración actlvd poch'crnos 

obtener para todo:::- los bene.ficio::. que de é::.te proceso esperamos, recordemos que: 

<, o la calidad se vuelve asunto de todos ('1 no fumaona" 
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Para mejorar la calidad se necesita un cambIo de mentalidad, un cambio de actitud 

en el sentido de hacer cada vez m~iores las Cosas y este incluye a lodos los ambJtos 

de nuestro desalTollo, es deCir en la falnilia, en la escuela y en el trabaJ o. 

La cahdad personal es un concepto que tenemos que poner en práctica en nuestras 

vIdas, para ser m~,orcs personas Tomando como base los valores humanos como 

son. La honradez, el don sel servIcío a los demás, la amIstad, el cann0 el amor, la 

amabilidad, la unión fmmlI<lf In nyuda a tu prójimo, ser educado, agradecido etc. se 

logra mejorar en 

ll) en el árnbíto famillar ., ser mejor hiJO, hemmllo etc. 

b) el ámbIto escolar, ser el mejor y buscar ser el mejor estudiante 

e) el ámbito laboral, ser mejor y buscm' ser el mejor trabajador. 

Las estrategias para mejorar la calidad, tiene que ver con el esfuerzo y con la 

exigencia, éstas son algunas: 

1. Calidad: No es sólo salisfacer las expectativas de nuestros padres, maestros y 

Jefes ilUllediatos o de nuestros clientes, sino superarlas. 

2. La calidad: Debe ser una valor compmtido por todos los integrantes de la 

HmIilta, escuela y empresa. 

3. La calidad: Impllca asurmr compromisos y mejoramientos continuos y 

constantes 
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4. El m~joramiento: Continuo se logra partir de realizar en fonua persistente y 

precisa esfI¡cILt)s constantes. 

7::1 CT/CAS.-

Las tácticas para mejorar la calidad complementan las estrategias, y tiene que ver 

con ¡a~ acciones como por ejemplo 

1. I-hcer las cosas: InrncdiatalTlcntc para que no se queden sólo en ideas 

2. Produdividad: A través de la gente. es deo ir tener la conciencia de que se está 

haCiendo el má'(lmo esfuerzo, mencionando y teniendo en cuenta la recompensa 

que vendní por reJizar dicho esfuerzo. 

3. Éllfasb¡; En los valores y mayor comUnicación con las personas de nuestro 

entomo. 

4. Educación: Para la mejora contínua. 

SI llevamos a cabo estos conceptos en nuestra vida diaria tanto en lo familiar, 

escuela y ctllo laboral no sería dificil aSCb'llrar una calidad de vida; todo esta 

que se ponga en práctica, yen un fhturo no tan dlslimte se verán los re:;,ultados 
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Los benefícíos que nos proporciona la calidad son claros entre los más ímportantes 

caben mencionar los siguientes: 

REDUCE LOS COS7VS:' Sus costos se reducen porque hay menos en-ores, 

menos reproceso. menos retrasos y menos problemas y hay un mejor empleo ele las 

máquinas y de lo::. materiales. 

BAJA LOS PRECIOS .. A medida que b'Uan los costos debido al menor 

volumen de material reprocesado, de trabajo repetido, de errores, de desperdicio y 

de esfuerzo humano, la productividad aumenta y el precio puede reducirse. 

MANTIENE EL NEGOCIO .. Mejorando la calidad, bajando el precio e 

incrementando la participación en el mercado, se puede permanecer en el mercado. 

PROPORCIONA MÁS EMPLEOS .. Mejorando la calidad, bajando el 

precio e incrementanclo la participación en el mercado, se puede proporcionar lllás 

empleos. 

El haber cubierto satisfactoriamente el ciclo de la calidad una vez no es ninguna 

garantía de éxito permanente, ya que las necesIdades de Jos clientes puede cambiar 

o hl competencia puede tnejofru:. Es necesario estar relnicn'mdolo constantemente, 

siempre enfocado hacia las neccsiadcs presentes y futuras de los clientes 

La competitividad actual la ganan aquellos que pucden añadir mayor valor ni 

producto o (JI servicio, en el menor tIempo y en el menor costo 

12/, 



MEJORA EL SERVíCYO ~ A través de un buen servcio se logra la 

satIsfacción del cliente, que nos resulta de la combinaCión de tres resultadoS' que 

son: la calidad, el precio, y el servicIO. 

CAL/DAj)~ Se deline como aquellas caraclerisllcas del producto que responden 

a las neccsid<ldes del cliente. 

Fmahncntc, el diente es quien define la calidad, pues nunca podrá usted saber más 

que él en cuanto a 'Sus prcferenc\as. 

CLíENTE ~ Es la persona que paga la ülctura ;el clrente es aquél a quien se 

tiene que satisfacer, o que la persona o compafíía Que va a usar el producto 

Ademas de de que los productos o servicios le sirvan, sean de calidad, de bajo 

costo y de fácil uso. El cliente además es cada vez más selectivo en sUS decisiones 

de compra, escoge productos y servcios que le agradan a la vista,al paladar, al oído, 

al tacto y al olfalto. La calidad ha negado y exige productos de calidad, baratos, 

amistosos J ph~centeros pm-3 el usuario. 

FREe/o: Si en 19ualdad de calidad la generalidad de la gente prefiere pagar el 

menor precio posible Es por ello que cJ precio fijado deberá de ser adecuado al 

producto y/o servlcio de acuerdo" la calidad de los mlSmos y al mercado en que 

compite. 

SERV/CjO~ Es impoltante que se conozca 10 que el cliente considera que está 

bien y lo que está mal en cuanto al bCfVicio que recibe. 

En el s.crvicio es más válido el encuociado de que só10 el <.:tiente es quien en verdad 

COlloce sus preferencias; por lo cual se deberá de CrCt1f sistemas de comunicacIón 
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que le pennitan Gonocerlas.Esto nnphca el no limitarse a cumphr con las especí M 

1icaclOnes sino el ir más allá: dIalogar con el consumidor, medir SlI satisfacción 

estudiar sus necesidades. clarificarlas y muchas veces ir aún más I~Jos: adelantárse 

a las necesidades que el mismo cliente no conoce. 

De lo anterior se desprende que los objetivos de las áreas de capacitaclon deben 

tener como punto de partida la compensación de las necesidades de sus clientes 

Satisfacer h~s requeflllllcIlto:;. y expectativas de todos ellos reqUiere, en primer 

tél1Tlino, especificar en cada caso los atributos de calidad que aprecian de (os 

~ervic¡os provistos por el área de capacitacIón. Por ende, éstas y sus clientes deben 

definir conjuntamenk: los servicLOs- que se requieren, sus características de calidad, 

la fOJma de evaluarlas y los parámetros mínimos aceptables. 

Más aún, en muchos casos es recomendable, por la especialIzación de ternas, que 

los usum·ios sean los que seleccionen a los capacltadores y lleven el control del 

curso, asumiendo las areasde capacitación sólo un rol de facilitadores. 

Hay directivos ~ mucho más de lo que uno cree ~ que ven con desprecio la 

posibilidad de asistir a un curso o a un seminario. Sobre todo cuando este tipo de 

eventos se lleva a cabo en compañía de subordinados, lejos de esa protectora 

distancia que es el mlcho de su escritorio De hecho, pIensan que la necesidad de 

capacitación marcha en sentIdo II1verso, a la posicion que se ocupa en el 

organigrruníl, es decir, entre más alto se asciende, menos se requiere capacitarse. 

Entre otros benefICIOS también tenemos los siguientes 

a) Se tiene un sistema natural de control 

b) Es muy fáCIl detectar la fuente de cualquier cITar y coaegirla de orígen 

e) El entrenamIento del personal se agIlIza. 

d) Se reduce al mínimo el desperdicio y probabJiidadcs de rechazo 
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e) Se asegura la conliabllidad del producto y en concecuCl1cia se tlCl1e un mayor 

mercado, 

i) Bajan Jo~ costos y se aumenta la calidad. 

g) Se reducen inventarios y se aseguran {..'ntn,'gas. 

En síntcHs el hacer de una empresa un centro de caJídad productivo y eficiente, 

garantiza una fuente confiable que asugura un rendimiento para los accionistas y 

trabajo b\l~) remunerado a sus empleados y satisfacción al diente, lo que es 

precIsamente el objetivo de toda orgmuzación 
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IMPORTANCIA DE LA CALIDAD 

Reconocida ya a nivel mundial la Importancia de la calidad, surge la necesidad de 

de trabajar con renovada energía para procurar la calidad de bienes y servicios, 

considerando esta labor como una prioridad nacional. En concreto se necesitan 

cmpl ender las SigUit."tltc."i acciones. 

o Las autondades gubcmamentalcs deben considerar como una de sus 

responsabilidades escenciales decl¡¡rar la importancia de la calidad definiéndola 

como prioridad nacional. 

o Las orgamzaciones cmpresHriales y laborales deben fomentar e intensificar su 

apoyo al mejoramiento de la calidad en todas las operaciones relacionadas con 

la manofactura y con la prestación de los servicios. Deben definir el valor de los 

productos y servicios teniendo como punto de partida la satisfacción de los 

clIente..." 

<> Las instituciones educativas deben establecer estándares más altos de fonnaclón 

académica para n,"Sponder a las expectativas. 

o Las (IS0ClaCiOIlCS profesionales y c;omerci(lles deben asesorar a los diferentes 

~egmentos de la sociedad culos logros de las metas de caltdad. 

o J ,os mdividuos deben de dedicarse al logro, al mantenilmento y al 

furtalecimiento de la calidad en todos los aspectos de la vida. 

128 



OAPíWLO 4 

PRÁCTICO CASO 

"Nadie es demaci.ado sabio para haber alcanzado la perfección ni demaa.ado tonto 

para no poder ser n~ejor.'I. 



4.1 ANTECEDENTES mSTÓRlCOS DE Al'\1ERICAN EXPRESS. 

En 1841 Benf1)' Wells funda la Wells Company, solucionando uno de los grandes 

problemas de aquella época. El transporte de valores y mercancías con segundad. 

Wells Fargo se une a dos finnas más pm'a así fonnm' la AlvIERICAN EXPRESS 

COl\.1PANY. Uniendo ciudades de costa a costa y de frontera a frontera se cubre el 

tCIntano de la Unión Américana, satisfaciendo las necesidades del transporte de 

311ículos valiosos,Se antepone el concepto de SERVICIO AL CLIENTE por sobre 

cualquier otro: no importan los riesgos o la audaCia de la propia iniciatJva 

En 1882 

EL GIRO POST AL desarrollado por American Express,permite enviar de manera 

segura dmero por correo, 

~:n 1891 

Amencan Express introduce los CHEQUES DE VIAJERO; documentos cobrables 

a nivel illtemacional Para cada demanda la compaüía tiene una respuesta ágil, 

certera, HtlClaz, .La gente tiene necesidad de viajar .. y ahí esta American Express; 

unB mano amiga que orienta, conduce, protege ... .los ServiCIOS se multiplican: 

Tmjetas, Seguros, Revistas, Acciones, Valores ... 

Hoy AMERICAN EXPRESS es "Número Uno" 

NÚMERO UNO, en Cheques de Viajero 

NllMERO UNO, en Tarjetos 

NUMERO UNO, en Viajes 

American Express tIene sus oficmas principales en la CIUdad de Nuev(} York y 

sllbsidiarías en 125 países donde prestan sus servicios 30,000 empleados. 
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En 1895 

la pnrnL'ra oficina de envíos de Amcricml Express es llbietta en París, Francla y; 

En 1933 

La depresión en los Estados Unidos de Norte AmérIca, cuando los activos de ese 

país fueron congelados y la mayoría de las compañías se colapsaron, American 

Express pennanectó estable Se constituyó prestándo los seJvicios financieros. 

YCII1958 

La tarjeta American Express es introducida al mercado. El centro regional de 

operaciones del esle en Ja ciudad de Nueva York es abIerto. 

AAT'FECEDENTES HISrÓRIGVS DE AMERICAN EXPRESS 

ENMÉXICV 

1852 

Abre sus puertas en Acapulco una pequeña oficina de la vVells Fargo ( subsidiaria 

de American Express). Su objetivo brindar el mejor de los servicios turísticos a los 

vIajeros de la ruta de vapores San Francisco - Panamá con escala en Acapulco. 

1880 

La Wells Fargo inicia sus operaCIOnes en la ciudad de México instalando sus 

oficinas en el palacio del Duquc de Albuquerque, en la calle de Donceles, edificio 

que hoy se const..'fV'l cümü mm joya arquitectonicB colonial. 

1909 

Las olícma:-; se IIlstalan en tilla antigua casona cerC(l del Bosque de Chapultepec, 

pero al poco tIempo deben suspenderse las actividades al estallar la RevolUCIón 

!vlcxicana 
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1958 

Una nueva época se !olcia en la historia de la Compañía al lanzarse (1\ mercado la 

Tarjeta Amen can Expres~. En ese aiío dos empleados de la Wells Fargo IVIexicana 

son ti ansferidos a UIm pequeña oficina en Av ]uan~ número 8 para hacerse Gill"gO 

de la entonces relativamente st.'I1cilla operaclon. 

1968 

La Wells Fargo rncxic}ma cambia su razón social por el de AMERICAN EXPRESS 

COMP ANY (México) , S.A, operando en [onTIa inlegrada con tres divisiones' 

Taricfa. Viales y Cheques de Viajero. 

El volúmen de los clientes y de la operación de la compañía en México se 

multiplIcaban día a día, tal como venía sucediendo en muchos países~ lo cual 

obligó a American Express México a cambiar varias veces de ubicacíon de sus 

cllcmas en busca de locales más amplios'j funcionales antes de establecerse 

1971 

en su edificio de Hamburgo número 75, en la Zona Rosa de la capital de b 

república. Se cambian ¡as ollcinas de la División Tarjetas y Cheques de Viajeros a 

nuestro actua\ edificio en Av Patriotismo 635. 

Se agrega a la razón social las siglas "de c.v." 
La división viajes queda ubicada en la Zona Rosa.EI asombroso uesalTollo de 

American Express sin duda alguna se debe, en gran parte al esfuerzo y dedicación 

de su personal, que valiéndose de las más modernas técnicas en sus áreas 

respectIvas contribuye día con día al logro de sus objetivos trazados 

1985 

A raíz del tClmnolo sucedido en la Ciudad de México, el departamento ue Viajes 

entonces en la Zona Rosa, fué reubIcado en las oficinas de patriotismo, donde se 

encuentra actualmente. 
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GIRO DE LA CVMFAÑ/A; 

American Exprc:;;s es una empresa que ofrece un enlace completo de SCI\licios de 

viaje, de HnanClamiento y de productos y servicIOs de comunicacIOnes. La meta es 

brindar mt::iores benefíciosy confort tanto a la gente que vif\ia como a las personas 

que desean efectuar consumos en sus propio pah:.. 

Los medios diseñados para lograr estos servicIOS son. 

>r< Agencias de Viaje 

>k Las tarjetas American Express 

* Cheques de viajero 

* Ordenes de pago y Transferencias de fondos 

>le Scroicios a instituciones financieras. 

vrSIóN y FROFÓSITO 

LtI visión de American Express conSIste en . 

"SER LA MARCA DE SERVICIO MAS RESPETADA DEL MUNDO" 

y ésta es nuestra meta más importante por lo que todo 10 que hacemos la soporta 

la palabra mundo significa que debernos ser competitiVOS en una base global 

manteniClldo la calidad de empresa exitosa en crecimiento 

"Más respetada" significa que \3 gente sep~ Que respondemos con nuestro 

compromiso de proveer los más altos niveles de sClv'lcio y valor de nuestros 

clientes. La palabra ,; servjcio "es simple y sencillamente la razón del negocIO, 
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tldiclOníllmente se cuentan con tres pnncipios de visión que dIrigen todas las 

decI~iones y ase¡"Juran la posIción como mstitm:ión financiera de clase mundial. 

1. Cada cosa que se rcaliza deberá realzar la marca. 

El nombre de la marca es el activo más valioso y por ello se debe proteger y 

asegurar que los productos y servicios que se ofrecen reflejen la calidad. 

2. Proveer el valor agregado a los clientes. 

Se deberán de conocer las necesidades de los clientes. l1lonitorear a la competencIa 

y desUlTol1ar productos y servicios de un mayor superior. 

3. Ser el mejor en su clase. 

Esto significa proveer el mayor valor agregado a los clientes al costo más bajo 

posible, esto no significa productos y servicios de bajo costo. 

VOL UNTAD DE GANAR 

American Express Company esta enfocada a trinfar en el mercado. Para que 

pod¡)mo~ venCL'f íI la competencia debemos aseguramos que tenemos los m~orcs 

productos y servIcios, los más altos niveles de servicios al cliente y empleados 

altamente callfícíloos. 

Los atributos que debemos de }0grar para conseguir nuestra meta de ganar son: 

• Ser Ulm empresa uasada en principios 

.. Estar enfocíldos haCIa Jos resultados y la competencia. 

• J\dílptacion ügll y fapida al mercado 
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• Proveer un valor superior a los clientes que escogemos y servimos. El valor 

debe estar definido en los troninos de nuestros c1ientesy no de los nuestros 

• Tener un punto de vista global y con perspectiva 

• Tener líde¡ es sobresalientes 

e Tener gente talentosa en todos los niveles. 

OBJFTIYOS E5TRA7ZXHCOS: 

Las oficinas de American Express deberán cumplir con cinco objetivos de negoclO 

para recobrar su posición como la principal franquicla de consumo del mundo: 

+ Mejorar la calidad de nuestra relación con los establecitmenlos afiliados . 

.. Redisetlar los procesos del negocio y la estructura operativa. 

• Incrementar la lealtad de los tarjelabientes. 

• Reposicionar nuestros productos de crédito. 

• Reforzar nuestra posición de liderazgo en las divisiones de tarjeta Empresarial, 

Viajes y Cheques de viajero. 
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PRODI/CTOS MUNDIALES y NACIONALES QUE 

PROPORC'lONA AMER/C4N EXPRE'>S. 

TRA VELER CHEQUES: 

Son como dmero en efectivo, son recibidos en todas partes del mundo. Los 

estableclfTlinctos los aceptan sin estar afiliados, no tiene caducidad. En caSo de 

pérdida se pueden recuperar y cualquier persona los puede adquirir. Deben estar 

finnados por los lISUaflOS 

TARJETAS (PERSONAL, OOLD, CORPORATE, OOLD 

CURPORATE, PLAT./NUM y OREE.N).· 

Todas son tarjetas de servicio, la diferencia entre ellas, esta detetminada por los 

beneficios que se obtienen con cada una de ellas y en los montos. Son instrumentos 

de pago seguros y conllables en la adquisición de bienes y servicios. 

Las tm:jetas American Express ofrecen los sIguientes servicios: Protección de la 

tmjcta renovación y reemplazo, tarjeta complementana, proceso de pago, 

dispombIlidad en efectivo, cambIO de chcC]ues personajes, pagos 

diferidos,asistcncia global en viajes, seguro automático contra accidentes en vi~jes, 

seguros l)pCiOIlalcs, ganllltía plus y reservaciones aseguradas. 

Dependiendo el tipo de tarjeta existen otros servicios adicionales. 
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MEMBERSF//P REWARDS.-

Es un programa que ofrece recompensas a todos aquellos tarjetabientes que están 

Inscntos en él, y que acumulan puntos a al urtilizar la ta!]eta American Express. 

Estos puntos puden ser transferidos para obtener recompensas sin costo en hoteles, 

líneas aereas, restaurantes, artículos de viaje, artículos fotográficos etc. 

El programa Mernbershlp Rewords es recono(;ido en vanos países del mundo, a 

diferencia que aplica en fOITn3 distinto en cada uno de el1os. 

/JNEAMIEN7VS DE AMERICAN E;FPRESS 

En American Express se tienen una serie de lineamientos que rigen la vida 

profesional de los empleados en la compafiía; los principales son los SIguientes: 

BLUE BOX VALUES; 

Todas las actiVidades que se realizan en la compañía deberán estar basadas y 

guiadas por estos valores en la medida de que actuemos, seguiremos finnes hacia 

el mercado de la exelencia y la vanguardia en el servicio, así expresamos nuestros 

valores: 

AN77:./VNER SIEMPRE LOS fNRTERES'l-.-S DEL CLIENTE.-

Nos referimos a que todas nuestras actividades deben estar enfocadas a mejorar las 

expectativas que nuestros clientes tengan hacia el servicio que vamos a ofrecerles. 
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BUSCAR CVNSTANTEMENTE LA CAL/DAD EN TODO LO 

QUE HACEMOS:-

Esto Se refiere a que cada una de las actividades pueden ser mejoradas 

continuamente para satisfacer las necesidades de nuestros clientes. 

TRATAR A NUESTRA GENTE CON RESPETO Y DIGNIDAD: 

El trato digno y respetuoso hacia nuestra gente es la mejor fonm.l: de conVIVir 

diariamente en favor de un desarrollo satisfactOrIO de nuestras carreras. 

SER BUENOS CIUDADANOS EN LA COMUNIDAD DONDE 

VIVIMOS Y TRABAJAMOS:-

Nuestra presencia en la comunidad implica una gran responsabilidad, American 

Express ejerce un impacto en la comunidad mexicana ya que apoya a asociaciones 

no lucrativas que protegen a niños, enfermos, y patrocina eventos culturales. 

REPZEJAR EN NUESTRA CONDiLCTA LOS MAS AL7VS 

N/VELES DE iNTEGRIDAD: 

Conducimos con integridad qUiere decir actuar congmentemente con lo que 

predicamos, promover la participación de nuestra gente a través de sus 

aportaciones, proveer a nuestra gente de la infonnación necesaria para renHzar bien 

su trab8Jo. 
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77?AHAJAR EN EQUIPO .. 

NadIe puede realizar un trabtljo realmente efectivo por si mismo Para ser efectivos 

necesítamos del trabfUo en eqUIpo, desde la umdad más pequetla hasta la empresa 

como lIll tooo En la medIda en la que cooperemos L11l0S con otros. podremos 

responder mil::; rápida y eficientemente a los requerimiento::: de nuestros clientes y 

de nuestra empresa 

LA SAL UD V LA INTEGRIDAD FIS/C/J DE LAS PERSONAS: 

Los prügrarnas de segundad y sen/iciOS médicos que existen dentro de i\merican 

Express, son un JllotlVO más de bienestar presente y futuro para todos los que 

prestan sus servicios dentro de esta compafíía 

SERVICIO MEDICO: 

El servicio médico se encarga de brindar atención a todo el personal asignado a la 

cOlllpailia que así lo reqll1Cra Se L'Ilcarga tmIlblén de la coordinación de programas 

de ProteccIón CiviL a:::.í como de coordinm la Comisión Mixta de Seguridad e 

Hígíenc y de la plrulcaclón y desHlTollo de campafhls de rnedicina preventiva 

JJNIOAIJA 01' P/lOZ'FCC'/ON C7V//, 

E:-, ULla agrupación fonn¡:¡da por cmplcad()s dc American Expl'es~, dislribuidú$ 

estratéglcafllcnte en todo el cdifícío, los cuales c~t;Hl capacjtado~ pllríl auxilIar a 
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IlV!O el personal eTl casn de que ocurriera algulJ:1 contingencií} o l'('ISO fortuíto 

üurante el periodo de trabajo La capacltaclón la reciben en las msta\acion~ de la 

elllpre~(l y SI,)Jl ilevada~ a cabo por la Cruz Roja, los empleado::, reciben 

capacitación por se1S meses de primeros auxilios, rescate. combate y prevención de 

IncendiOs, 

POL/nCAS G/TIVE"/?ALES' DE AMEN/CAN EXPNESS; 

Amencan Expres~ se nge por medio de un manual de políticas y procedimientos. el 

clIal podrá ser consultado por el personal asignado, para poder operar con 

et1ciencia Algunas de las polítj¡;as más impoltante.,;; son las siguientes: 

VIi.:S'77R; La ropa que usatno::, ejerce Impacto sobre las personas con quien nos 

relacionamos profesionalmente y en el trato preferencial que recibimos de los 

demás en casi todas las actividades de negocIos, En American Express es 

Importante mantener y ofi'ecLT una buena imagen profesional como parte de la 

Comp(lflía que representamos haCia nuestros clientes y compañeros de trabajo, por 

lo que es Imhspensablc mantener ulla buena presentación, 

ENTRADA V/AS NO IIABrLES; Es política de la Empresa el no 

pcmütir el acceso él las instalaciones en 10:-' días no hábiles o días festivos no 

lüborablcs a excepción de todas aquella:" personas que tengan un !"t"lnnato de 

autor17í1clón, d eual deberá contener la explicación del motivo de acceso a la:; 

Im.talaClotK'S Jllnto con la lírma y lH¡torízaClón de su Jefe inmediato, 



Pl/N77/A/JOAD.· b responsabilldad de cada persona mantener los altos 

estándares de calidac\ de la empresa, comenzando con ia puntualidad en los 

horanos de tIabo:Uo, aSlstellCIa ajuntas, eventos, y entrega de trab~os y calendanos 

inherentes al trabajo mismo. 

l/SO DE LA CRED.ENCIAL: El departamento de Recursos Humanos le 

proporcionaní una credencial que lo identifica como personal, ésta le permite el 

acceso a la CompaiHa y a los diferentes depmtamentos. Por lo que es 

responsabilidad siempre llevarla consigo, las credenciales son propiedad de 

American Express y deberá de ser regresnda al departamento de Re{,UfBOS Humanos 

en el momento de que deje de prestar sus serviCIos en la empresa. 

ORGANIGIlAMA: 

Para la representación específica de el organigrama que presenta Amerícan Express 

S,A de C.V se mostrarán tres cartas organizacionalespara la mayor comprención 

de el lugar asignado al departamento de atención a clientes: 

EL PRIMER OR6'ANfGNAMA .·Se representa por un Director General,a 

cargo de el Sr. Edrnundo Perez de Cabos, segUIdo de un director de jurídico, 

representado por el Sr. R Guraleb y en un escalafón más bajo se encuantran los 

depmtamcntos de Recursos Hurnanos, a cargo de el Sr. A. Chiquini Finanzas, 

dirigido por A Vdlar, mercíldolcGnia, por A. Samnigucl, Viajes, dirigido L 

Pulido, que con'esponde al área de Atención a Clrentes, Socios de Negocios por F. 

Caballero, Relaciones Públicas, L Nan'acz , Relaciones con Sitemas, encabezdo 

por J Gaucha" J S.V.Q.; representado por Eduardo Pizarro. Y posteriormente se 

desprenden de cada deparlamento sus respectivas Direcciones, y Gerencias. 
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EL Sr.(;{1NDO OROAN/ORAMA >'Que representa el Departamento de 

Atención a Clientes en donde la Licenciada Laura Aguda, ~e encuentra al mando 

de el departamento; y en los siguientes Tllveles los supervisores, Isabel Camacho, 

Carlos Pamagua y Plero TCITI1Jgnonc, qUIenes dirigen y se encargan de cada uno de 

Jos gI1lpO~ de trabajo,en el síguicnte escalafón se ecuentran los analistas de 

sistemas, Roberto Cancón y Raúl Kamirez, y al final del organigrama se 

ecuentran los representantes de el departamento de Atención al Cliente 



FROPl/ESTA : MÉTODOS Y TÉCW/CAS DE CAFAC.lTAC/ÓN 

Rp·COMpWDADA.5: 

A través de un caso prilCtico que se Jmplemctltará en una compafiia prestadora de 

crédIto American Express Co. (MéxiCO) S.A. de e.v se pondrá en práctica la 

deteccIón de posibles fallas específicamente en el deprutamento de atención a 

clientes; por ser una compañía con una carta organizacional con numerosos 

deparatamentos resultariá sumamente complejo detallar a cada uno de ellos) por lo 

consigUiente únicamente se aplicará la práctica a dicho departamento. 

Las actividades laborales que se tienen comprendidas en este deprutarnento, son las 

de proporcionar información vía telefómca en cuanto a saldos de las tarjetas~ 

promociones, traspasos, trmnites de cancelacIón, inscnpciones a programas, 

seguros. disposiciones de efectivo. requisitos para la adquisicIón de tal]etas, 

fOlmas y lugares de pagos, manejo, uso, SCrvlCl0S, beneficios e, 

mfonnación general de la tarjeta. 

A contínuaclón se presentará la detecci6n de fallas, continuando con las técnicas 

y programas de capacllación recomendables, con la finalidad de mejorar la calidad 

en el servicio de atención al cliente, ya que la infonnación que se da por teléfono 

debe de contar con un trato runable, veraz, opotuno, rápido y confiable, ya que por 

la misma naturaleza del medio solo se cuentfl con la voz y la disposición de servir 

<ldecuadamente 

Para ello se tomarán en cuenta y se especIÍícarán varios parámetros como lo son: 
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El tIempo estImado en que se llevará para la implementacIón de tales metodos y 

técnicas así como el reflejo de beneficios y resultados que se obtendrán al sugerir 

la propuesta convenIente para la compaftía. 

DíA ONOSTíCO " 

En pIlmera instancia, se procede a realizar una investigaCIón a través de la 

observación directa, para delectar cuales son los puntos en los cuales no se esta 

procedlendo adecuadamente, y no~ ayude para detectar los principales problemas a 

los que se enfrenta American Expre;s S.A de e v. 

Como resultado de la investigación anterior se establece que las fallas en que se 

etán inclIITÍendo son· 

• La infonnaclón con la que cuentan los representanles de American Express S.A. 

de c.v. 110 es unifonne, ya que varia de pL'rsona, a persona, y esto ocaciona que 

la misma 110 sea Igual provoc¡:mdo con ello la confusión de tos clientes, que la 

so\icitan o llaman para con·aborarla Esto se deriva de la capacitación que se 

impartíó al momento de que ingresa el pl."fsonal y por el contenido de la misma 

que es transmitIda por los dIferentes capacitadores que no manejllil la misma 

infonnacíón al transfmllrla 

+ El personal, en ocaciones no se encuentra motivado, para realizar su trabajo, ya 

que tiene el sentir, que su activldad no es valorada y que no llegará a 

trascender /\demás de que no se le ha concientizado de la impOIiancJa que tIene 

el proporcionar la intonnaCI011 real y oportuna durante una llamada telefonica. 



• Por otra pmte los empleados no Cllel1üm con las herramientas y conocimientos 

para ¡m)(;cóer en una situación dcfenmnada de conflicto, y precisamente por esa 

jaIta de GOl1ocirmentos no desanollan con facilidad y veracidad su trabajo. 

.. Otro de !o:-; puntos es que en ocaciones el representm1te toma en cuenta otros 

ao;pectos que se caliHm o <;e mOOltorcffil en una llamada como son: duracIón de 

una llamada, tranfcrcncias a otros departamentos, tiempo en que se pone en 

espera al cliente para consultar o vericar un dato, que son tomados corno puntos 

malos si se tiene exceso en cualesquiera de e.stos parámetros. Ocacionánclo que 

se preste más atención a estos aspectos, que a la misma calidad de infolmación 

que se trasmite durante la llamada. 

Los puntos mencionados ¡:mterioffilente provocan Que el servicio que se esta 

unpmtantendo no cuente con los requisitos indispensables para la satÍsfacmón de 

los tarJetabientes lo que se rellej" en una falta de caHdad, y lo que en un futuro 

repercuta en ]a disminución de clientes, que se manejen altos costos, por mayor 

número de Barnadas por h:~ msahsfaccion del servlcio, quejus, y Que d prestigio de 

la compañia decmga y tenga menor captación de mercado, dándole pauta a la 

competencia a ganar ten-eno. 

LAS FO.'ifB1J'S SOL l/CLONES YA CC.70NES CORRECTIVAS: 

Por medio de la msmación de técnica~ y progrrunas de capacitación que 

coadyubcn al mc:joramcnto de la::. causas generlldoras de las fallas se recomiendan 

las slguil."Tltcs, al mismo tiempo que éstas mostrarán la puesta L'Il práctica ( el 



tIempo en qlle se IIcvanm a cabo parfl la obtenclOll de rcsult8dos ) así como 

también los beneficIOs que se obtendrim al apltcarla~_ 

LOS MÉTODOS RECOMENUAB¿EY SON: 

ADIESTRAMIENTO EN EL PUESTO. 

Uno de los métodos que se recomienda utilizar de primera im.tancia es el Método 

de Adiestramiento en el puesto, 'la que para que el desanollo del trabajador pneda 

ser efectívo se necesita un buen COmJcrlZo con ulla preparacíón inicial, que bien 

puede ser el del adiestramiento. 

El trabclJador deberá aprender un un instructor o supervisor como realIzar sus 

tareas laborales. 

En American Express S.A de e.v. deberá aprender como manejar las herramientas 

de trabajo para ofrecer un buen servicio al cliente, mediante el manejo de la 

computadora para poder cOI~":íultar, verifkm- )' analizar la infonnación en los 

referente a saldos, fecha de corte y pago de las trujetas de servicio y crédito que se 

maneja, y otras cuestiones más delicadas como traspasos, ajustes, promociones e 

m[OJ1llllCIÓn en general. todas estas funciones el empleado las deberá de dOlDll1ar 

completamente, y ésto solo se logra con un buen adiestramiento, proporcionado al 

ingresar)' dUHmte la estancia en la compañía para poderlo transmitir con eficiencia 

al cliente 

TíEMPO DESTINADO: 

El hempo estimado a la duración del adiestramiento cuando el trabajador es de 

recícn Ingreso es de un lapso de 15 días fl 2 meses rubrienclo 6 horas dianas por 

día, dependil.'ndo ("JI úrea depmtamental a la que se va a ingresar, es decir si es 
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empleado para el puesto de atCI1C!l)n {1 Clientes México, este bien podría esta 

capacItado Cn 1:; chas para el manejo de la computadora y conocimientos 

(l(hCiOi1ales , pero $1 el trabaJadOl ~erú de~tlllado para el puesto de atención a 

cliente;;, ÍntcI1lacionul se necesitará de: dos meses para que se lleve a cabo el 

adiesl.ramit .. · .. nto, ya que aquí se preSC'11tan otros aspectos a considerar como el 

idioma, las POJítlC(lS, hneamcntos. y reglamentación de otros paú"es, así como 

sistemas de cómputo en inglés; es por ello que la razón del tiempo requerido para 

el adiestnurllcnto va de acuerdo con el area yl o puesto designado, 

PRLNCFPALES' BLfN/!.T-ICYOS : 

• PI;meramente proporciona los conocimientos, acerca del giro de la compañía 

• Proporciona al trabajador los conocunicntos y habilidades: Que se requieren 

para manejar los sislemas de cómpulo 10 cual le pemIiten infonnar y dar 

servicio al cliente. 

,;o El trabajador, ensaya y repite carla una de las operaciones que realizd en S11 

puesto de trabajo man~jo de saldos, promociones e infOJumclón en general 

• Corrige sus en'Ofer:; y pregunta acerca de sus dudas. 

• Desde un inicio se pueden trasmItir los conocimientos base y unificar la 

infonnaclón 
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PROOíiA DEL.EC'7VRA. 

Este método tambIén se prodría Implementar ya que consiste en la revisión de 

malluales, folletos, textos, revistas por parte de el trabajador de manera 

ílutodldácta 

Por medio de este método el t.rabf.Uador podría mfonnarse sobre el funcionamiento 

de la empresa, los servicios que se proporcionan como '::ion Seguros, viajes, 

disposicIOnes en efectivo, usos, servicios, beneficios y reslnt'ciones de las 

diferentes tarjetas, promociones que surgen mes con mes así como también 

polítICas, lmcamientos, reglamentos y etica que se ngen en la compañía. 

De igual numera también se podrá recibir infonnación de el procedimiento de sus 

tareas paso por paso a desempeñar a manera de consulta. 

77EMPO EsrfMADO: 

El tiempo en que se puede lleva a cabo este método varia entre unas horas hasta 

lIf1ll semana, dependiendo; por ejemplo si el trabajador es de reelen Ingreso puede 

tomarse una semana para la lectura ejemplificación y asimilación de la 

infonnaclón, y por otra pm1e ;;;i el trabajador yfl tiene cierto tiempo trabajando 

puede concluirse el meta do en unas cuantos horas aunque también tendrá mucho 

que ver el contenido de la infonnación si é~ta es compleja o es de fácil resolución; 

ya que Ih) es los mismo tener un programa de lectura pam las nuevas promociones 

del el progrmna Membership Rewords (programa que proporciona un punto por 

c(Jda dólar, o su equivalente en moneda nacional que se gaste alullliz<lf la trujeta, 

en compras) en comparación con UI1 programa de lectura para la creación de un 

producto nuevo C0l110 el surgimiento de un nuevo tipo de bujeta cüJ1l0 la 
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C'oporale BIta} /\.merican Express ( Tarjeta corpüratlva que esta vlUnculada y en 

alianza fínancICra con el banco Bital, para controlar gastos de viaje y 

representación de los t::Jccutivos). 

FRLNC7PALES LlENLi:¡;7CL0.5:· 

• Que el trabajador aprenda de manera autodidacta por medio de la lectura 

• Reforzar los conocimientos con h\ rcelectura de los mismos. 

" Los IVJanuales se pueden e1aborrn dept..'ndiendo de los tllvcles a los que se 

reqUlre hacer llegar y pueden ser realizados, para la fácil comprención y lectura 

de el u~'Uano. 

• La compaíHa puede hacer llegar los conocimientos a un grupo numeroso de 

trabajadores e incluso a vanos departamentos a la vez, ( AtencIón a Clientes, 

Reemplazos, AutorIzaciones, Telemarketing, IVlercadotecnia, Adquisición de 

Tarjetas etc) cOrIla misma veracidad y unifonnidad de la infonnación. 

• Se pude conservar el maten al para la ulilización posterior como consulta y 

reforzamíento. 

• Se puede cOlTegir) actualizar y retroalimentar la información que se otorga al 

tnlb<l"iador. 
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ROTACiÓN DE Pf/ES7D. 

Este es otro de lo métodos que bien se puede implementw ya que pennite el 

tra~\(l{lo de uno () varios empleados a otro depratamento con la finalidad de que 

adquiera otros conocimientos adicIOnales y de que se apIícn sus expericicncias y 

espectativas 

Si un empicado que trabaja en el área de atención a clientes, y lo rotaran al 

depat1amento de Telcm"d ( servicio para realizar llamadas.lelefónicas, en cualquier 

parte de el mundo, al tener tarjeta American Express) bien podría desempeñar el 

puesto, ~1Il descuidar el pnmer0, además de que poma prestar servicios 

adiciolmles al suyo y colabonrr en otro depmtarnenlo. 

TIEA-lFO DES77NADO,' 

El tiempo que puede llevarse a cabo en una rotación de puesto sería variable de 

linos meses (2) IU-lsta acabar en arIOs. 

Esto depender;' de la efiCIencia de el trabaJor y de la necesidad del departamento 

por carga de trílbajo. 

J>fliNCIPALE5 BENEFICiOS: 

• Es mofivante para el personal ya que le pcnmte la nueva adquisición de 

conocimiento:-::y le da posibilidad de autodesarrollo . 

• No necesita de técnicas y materiales didácticos ya que la rotación lo proporciona 

pOI SI rlll~ma 
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• Benel1eia a la eompaiíía ya que conoec la tonna de trabajar de el empleado y no 

l1t."ccslta reclutar nuevo persollfll, 

'" Pennite que los trabaJadore~ puedan colaborar en diferentes arcas de trabajo, y 

se puedan divcrslfít'ar los conocmlicntos opcracionale~, para cuando se lleguen 

a necesitar en los depmtarncntos 

• El empleado puede ampliar sus conocnnientos y tener ¡mis desenvolvienlo en el 

puesto desempeÍ'íado. 
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LAS 7FCN/G'AS RECOMENDABLES .. 

CONFEH/,NCIA 

E~ta técnica se podría implementar en la compañía ya que consiste en una reunión 

de \1CrSOllas en la que un eXposItor pronuncia Un discurso fi-ente a un auditOlio. 

Pcnmte que un gl1lpo grande de perSOfU1S sean irúonnadas acerca de un terna o 

situaclóll que concieme a la empresa. Pennite mfonnar a varios deprn:tamentos a la 

vez sobre el tema que se involucran, esta puede ser ifonnación de lo:"' antecedentes 

de la compañía rnan~jo de productos y servicios, políticas y procedimientos y 

manuales de la misma, o nuevo:) sistemas, y situaciones de cambio. 

Al trabajador Se le podría dar insullcciones de corno desarrollar su trabajO con 

efíciencia y d{mdo lo mejor de sí. 

77EMPO DESTINADO.· 

Puede ser de una a dos horas, ya que generalmente el expositor se lleva una hora en 

~1I discurso, y el tIempo posterior se destina para las dudas o preguntas que se 

tengaIl por pmte de el auditorio y en la solución de las HUsmas. 

PR/ NCIPA LEY BENE"I'7C'lO.s:· 

~ Puede ser utiJ¡7uda como bienvenida a los empleados, y a manera de induccion 

pra que conozcnn el funcionamiento de la cOfllpaílía. 

• En pnmer lugar pennile infoID18f a un J;IUPO numeroso de tralnljadores al 

mismo tJempo. 

• Se puede unificar criterios entre I()~ distmtos dcpmtmnentos. 
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• Puede darse amplia información contínll:l sin intelTIlpciones. 

• Cuando no se llene algún otro método preparado la conferencia pueder ser una 

técllÍca rapida y efacaz, para proporcIonar la mfonnacÍón. 



DRAMA 77ZACIÓN: 

La dramatización puede ser una lécIlIca conveniente para representar situacIones de 

trabaJo en la:;, que que se involucnm día con día los empleados. 

Es asumir lIn rol de situaciones reales a una Imaginaria por citar un ejemplo: 

En una rcprc!:>cnlaclón de dos trab;;úadoret> de el departamento de atencIón a clientes 

en donde Un CIH\'}lcado sea el cliente, y el otro un rcpresenl<mte de American 

Express, se maneja una situación cotidiana corno: Pedir un saldo, una autorización, 

o el desbloqueo de ta~jeta, al tLUnillO de la dramatización se analiza la situación se 

comentan los CITores que se cometieroll, se enmarca lo que estubo bien y se dan 

recomendaciones para mejorar el servicio a clientes. 

TIEMPO DES77NADO A LA DRAMATIZACIÓN_-

Puede ser de lOa 20 minutos por representación, pero no más ya que la 

representación debe estar proporcionada en tiempo para que no sea aburrida o se 

preste al desorden. 

PRfNC'lPALES' flENEr7CfOS: 

• Es una técnica muy fácil de asimIlar y divertida a la vez que transmite la 

enSeÚl\n7.~ por medlo de h~ representación 

o PCIlTllte ~jernpl¡fícar las situaciones tanto bUt-'J13S como indebidas en las 

sitmlCiollcs laborales, dando recomendaciones de como se debe proceder. 

• Proporcloml tlps y técnicas telefónicas para proceder en situaciones específicas. 
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EN7REVfS7/J. .. 

La entrevIsta se puede utilizar eIl la compañía para dar a conocer el flIvel de 

preparación que tiene un empleado, ésta puede ser cara a cara por un entrevistador 

o en forma escrita de manera directa 

Por medJO de las preguntas elaboradas Se puede monitorear el conocimiento de el 

trabajador y posteriOImente darle retroalimentación y reforzlIlniento en los 

aspectos que se necesiten por ejemplo si falta reafinnar conocimientos encuanto a 

Seguros, l)'aspasos de moneda nacional (pesos) a do1m'es o viseversa, situaciones 

de bonificacion de saldos a favor, cambio de domicilio y de razón social de 

lmjetabienles elc. 

TíEMPODESTíJVADOA LA ENTREVfSTA .. 

El tiempo que se recomIenda es de 15 minutos a 30 minutos por entrevista, ya sea 

oral o esenta, ya que durante este lapso de tiempo el entreVIstador y entrevistado 

pueden darse tiempo a sumir sus roles (pregunta y respuesta) para después 1Illalizar 

los resultados y proporcionar el reforzamlcnto. 

PIlfNC7PALES BEN.EF7CfOS .. 

• Permite detectar fácilmente las fallas de cada uno de los empleados de manera 

indivHlua\ y proce¡\cr a la re1ro<illl1neni'8ó(1) . 

• Se puede delclminar de mmlcra precisa lo que se quiere indagar a tn1Vés de las 

preguntas. 
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iO SI la entrcvlfita es rc;:d¡zada por mecho de un cuestionario ~e puede aplicM a un 

grupo numeroso ele trabajadores 

nf'cNícAS C;Rl/PALES DE MOT/VAGYÓN: 

Estas lécnicas de patt¡cipac¡óll grupales son altamente beneficiosas ya que sc 

trasmilc la mformaclón de manera divcltida y de rápida asimilación para los 

empleados a través de jllego~, 

En una situación en específica, en el juego de maratón mediane pregunta~ como 

por ejemplo (,Cuáles son las oficmas representantes de American Express?, 

¿ Cl¡áles son las divisas que maneja American Espress?, ¿ CUálltos tipos de t31jeta 

tiene la Cornp,"];a? elc, se llevando a cabo el juego y el equipo que aCierte más 

preguntas es el ganador. 

() por citar otro ejemplo en caso de que se uflplemente una feria de operaciones, 

mediante la demostración de infonnación de cada una de las funciones de los 

dIferentes departamentos, a través de los juegos de la feria, el empleado va a­

prendiendo las funcioncs de los departamentos, 

Por ~jenlpI0, En el departamento de atención a clientes, que requisitos se necesitan 

para adqtllrir una bujeta, cuál es la documentación que se tiene que presentar para 

recojer un estado de cuenta, o para tramitar un cambio de domicilIo etc, 

Al pasar por Jos diferentes estans depru1amentales el empleado va a prendiendo y 

acumulando puntos si aCierta a las preguntas con'ectamcntc, se hará lIcreedor a un 

prcnllo 
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TILTMPO DESTINADO A LAS TÉGWICAS GNfIPALES DE 

MOTIVACrON. 

Puede ser de 3 horas hasta un día dependiendo de la técIltca que se se este llevando 

a cabo 

PNJNC.7PALES HEN.E'.F7CYOS· 

• Se da la pa¡ticlpación cntre 10:-' empleados. 

o Se da retroalunentación a Jos empleados a través de las preguntas. 

• Lo mas impOltante el empleado prutlcipa de manera activa en la adquisición de 

los conocHninentos. 

• Es de fácIl asimilación 
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CONCLUSIONES 

Se puede dctem1Hmf que al aplIcar las técnicas y programas de capacitación en las 

áreas dcprutmncntales de una cllIprc):,(l, en gran medida contribuyen a otorgar las 

hcnwnientas y conocimientos al empleado, para que éste se pueda desanollar 

potenCialmente en sus actividades. 

También es cierto que la capacitación no resuelve todos los problemas de una 

empresa, pero nos SIrve para la detección análisis y aplicación de medidas 

conectivas; para resolver buena parte de ellos. 

Actualmente son muy pocas las compañías que no se apoyan de la capacitación por 

considerárla costosa en tiempo y dinero~ pero gracias a las disposiclOnes que la ley 

est.blece; las entidades deberán de proporcionar a sus empleados, la G.p.GÍtación 

como un derecho, y beneficio. 

Al trancurso de esta ínvcstigac~ón se tiene como primera instan.da) que habrá que 

ser cuidadosos en la elección de el tipo de capaciL'1ción que se impartirá 

Esto dependerá de las anomalías que se detecten, para luego contribuir a lmplentar 

h.¡ elección, beneficios, y en que lapso de tiempo se reflejarán los resultados. 

Por último al realizar la investigación, y todo lo que a ella concierne Como 

búsqueda, recoleCCIón, propuestas y soh.wioncs ,ha permitido poner en práctica los 

COllOcilTllCnLl)S y habJiidadc....:;, adquiridos en las aulas de las escuelas,. así como 
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tambJeIl las del campo laboral, de tal manera que el panorama empresaria! de! 

mundo actual Se ha ennquecido 

Todo lo que se ha mencionado antcrionnente nos motiva a buscar IlJUl mejora 

contínua y de superación, tanto en el aspecto laboral, profesional y personal día con 

día 

Otro aspecto que cabe rnenclonar y que es summnenle importante es que la 

hipotesis de esta investign(;Jón que a la letra dice "Si una empresa carece de 

métodos y técnicas para mejorar el servicio entonces ést.a no podrá mCJonu' la 

calidad de este. " 

Se tiene que la misma se pudo comprobar; yll que efectivamente al implemt."I1tar 

programas y técnicas de capacitación se puede mejorur el servicio que se 

proporciona al cliente, y no tan solo e,o, sino que puede ser el adecuado, 

dependiendo de las necesidades que el cliente tiene en cada sit.uación en especial. 

I\!Iediante éstas técniclls y programas de capacitación los empleados mejorarán su 

nivel de conocimientos, díspocisión de servicio, y transmisión de información, que 

se vera dlrectmncnte reflejado en la calidad 

Por lo tanto ;;;e puede concluir que' Basandose en éstas medida~ la CompaiHa 

podrá cllriglf Sus acciones de atención al servicio al cliente hacia un mejoramiento 

en todas sus lleCIOnes a tomar, ya que la calIdad es la perspectiva para cualquier 

Comparlia que desee ser competitiva. 
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