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PLANTEAMIENTO PEL PROBLEMA

¢, Qué sucede en una organizacion que carece de una mejora continua

en la prestacion de servicios ?



Mejorar la calidad del servicio que proporciona la organizacion
niediante la implenentacion de métodos y técnicas de capacitacion

para ¢l personal que la bora en la conpafiia.



HIPOTESIS

Si una empresa carece de métodos y técnicas para mejorar el servicio

entonces ésta o podrd mejorar la calidad de ésie

i
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INTRODUCCION

¢i ambiente empresarial dia con dia exige propotcionar bienes y servicios con la
mias alta calidad, para competir en nuevos y s amplios mercados demtro de un

pais comao en € Ambito internacjonal.

Es bien sabido entonces que las empresas tendran que dmgir sus esfuerzos para
proveer los productos y servictos a sus chentes. ast como también cubrir con as

necesidades de éstos siendo cada vez mejores

Es por ello que las organizaciones tendran que utilizar técnicas, sistemas y
programas de capacitacion para lograr el mejoramiento en productos y servicios,

segun lo requieran sus politicas, giro y tipo de estructura.

Los programas v iéenicas de capacitacion permitirin que los empleados realizen
con mayor eficiencia sus actividades, ya que contaran con los conocimientos,
materates, herramientas, adecuadas para su desempefin Iabaral enadwbandn de

esta manera al desarrailo de sus actividades.

De lo antenior surge la necesidad de realizar vn andlisis o mvestigacion de las
actividades que we realizan en las entidades para poder detectar las fallas o

conflictos en que se ostan incurriendo v de esta mancra diagnosticar las posibles



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

aplicacion de acciones correctivas en la resolucidn de tales fallas.

Cubriendo con estos linearmientos v procedimientos las entidades lograran una
imagen reconocida en el medio empresartal, un lugar compettivo, v lo mas

importante, podridn cumplir con las expectativas del mercado consumideor.

b



CAPITULO 7

GENERALIDADES DE LA CAPACITACION

YT

@l Tombre que no tiene tiempo para aprender tampoco tendrd tiempo para

trivenfar.”



1.1 GENERALIDADES DE LA CAPACITACION

La idea de la capacitacién en la actualidad es bien acogida por las empresas, ya
que lejos de significar un costo innceesarto a Hegado aser una necesidad para las
compaiiias que pretenden lograr mayores ventajas econdmicas No es posible creer
en un rapido desarrollo, ni un elevado crecimiento industrial sin la implementacion
de la capacitacion. Al transcurso de los afios se han ido perfeccionando y
actualizando, las téenicas v programas de capacitacidn; sin embargo desde el
surgimiento del hombre siempre ha estado presente. Conforme éste fué inventando
sus herramientas, armas, ropa, vivienda v su  lenguaje, la necesidad de

entrenamiento se convirtio en ¢scencia en la marcha de la civilizacion.

L OS PRIMERCOS TTPOS DE ENTRENAMIENTO
L OS5 APRENINCES

En las organizaciones primitivas la alfabetizacién munca liagaba al artesano o
campesino, Las habilidades y los conocimientos de los ofictos sdlo podian ser
trangmitidos por instruccién directa. De aqui el que una persona experimentada
pasara sus conocimientos y habilidades a un novato que despues de un periodo de

estudio se convertira en obrero.

LOS CGREMIOS

Otro desarrollo 1o constituyeron los gremios o asociaciones cuyos grupos titeron

unidos por metas e intereses comunes El propésito bésico era ia proleccion mutua



la ayuda etc. En escencia €stos tipos de asociaciones formaron las primeras
empresas, al mismo tiempo establecieron las primeras normas de calidad al
establecer certas normas de mano de obra. Estos gremios estaban compuestos por
tres clases de trabajadores. El maestro que era el propietario de la herramienta y &e
{a materia prima.

Estaban también los aprendices que no recibian paga alguna sino solamente
comida y entrenarmiento Por otra parte estaban los trabajadores que aunque ya
habiun pasado por 1a etapa de aprendizaje, 80n no lograban dominar totalmente su

oficio. Recibtan una paga fija por su trabajo.

LSCUFLAS INDUSTRIALES

Con el crecimiento de la industria vino una nueva forma de capacitacion; Las
escuelas industriales una de las primeras fizé establecida en Nueva York en 1872,
por Hoe y Cla. Este fabricante de prensas de inprenta tenia tal volirmen de ventas
que fué necesario establecer vna escuela.

Se establecen escuelas similares en Westing House en 1888, Baldwinen 1901 asi
como la General Electric, otras mas fueron Western Electric, asf como también

Goodyear y Ford

EL PERIODO DE 1A PRIMERA GUERRA MUNDIAL

Parcce que el entrenamiento resulta mejor en condiciones de emergencia. Asi
sucedié cuando se hizo evidente 1a necesidad de trabajadores bien preparados comio
consecuencia de la expancidn de los negocios. A la Hegada de la primera gnerra
industrial se agudizd e estado de emergencia. Habia una vital necesidad de tender
un puente de barcos entre Buropa y América; enfonces se presents un problema :

sefenta y un astilleros con cincuenta mil trabajadores tenian la necesidad urgente de



muitiplicar diez veces su personal; .;Pero cdmo era posible encontrar tantos
trabajadores 7 habia que entrenarlos.

Asi fué como surgio 1a filosofia de Charles Allen jefe del programa Decidid que
el entrenainiento se realizara en los propios astilleros y que los instructores serian
los mismos supervisores de la compafiia,

De aqui que posteriormente se derivarda el método de los cuatro pasos;
implementado por Allen y Kane ( el método Herbatian } de los cuatro pasos:
mostrar, decit, hacer, v comprobar. Con él trataron de resolver los preblemas de

entrenamiento que offecia la guerra mundial

LOS ANOS DE I.A GRAN DEPRESION

La economia que se manterda con gran prosperidad en los ultimos veinte, cayd
dramaticamente en la mayor depresion econdmica. Era obvio que para los gerentes
de las empresas que si necesitaban cierto personat calificado, lo encontrarian en las
filas de 1os hombres sin trabajo. Por otro {ado la situacién en la que se mantepia la
depresién, si estimulaba al entrenamiento.Cuando el problema se agudizo, el
gobierno intentd solucionario y uno de los mejores aspectos que se Hevo a cabo,
fileron los programas de entrenamiento artesanal auspiciados por el mismo

gobierno.

LA SEGUNDA GUERRA MUND AL

El problema que se presentaba en csta etapa era el de quién daria el entrenamiento,
El nimero de tnstmictores se iba agotando. Repentinamente la funcion de capacitar
del supervisor, se hizo principalisima. A veces el proceso de seleccion que se
liehaba a cabo era totalmente arbitrario lo que demostraba la tremenda necesidad

que ia industra tenia por contratar a los trabajadores. El impetu de la capacitacién



llego con et estableciniento de un Comite Militar acompafiandolo un grupo de
entrenarmiento para la Industria,

In la direccion del entrenamiento destacaron cinco nombres : Chan Dooley,de la
Standar Oild, Walter Dietz de Western Electric, Mike Kine de AT&T; Glenn
Gardiner, de Forstman, Woolen Mills, v Bill Conover de U.S. Steel.

LOS PROGRAMAS T

Trabajo también conocido como JIT. (Este programa estaba disefiado para entrenar
a los gerentes de las companias) El trabajo estaba orientado a capacitar a
supervisores de primera y segunda linea, coya necesidad de habilidad entrenadora
era muy itnportante para la expansion de la industria de la guerra.

EL T lo inchiia todo. No s6lo ensefiaba cdmo instruir, sinoe trataba el problema de
las relaciones entre el supervisor y el trabajador, asi como el problema, igualmente
importante, de los métodos de trabajo. Desde estos inicios la capacitacidn ya
contaba con sencitlos sistemas de capacitacion; que al trancurso de el tiempo
mejorarian con los métodos mds avanzados, todo esto para cambiar las obsoletas

habilidades por las nuevas habilidades tecnolégicas que demanda la industria,

ANTECEDENTES FN MEXTCO

En un pais como el nuestro con grandes carencias y problemas que avanzan dia con
dia es idudable la falta de preparacidn, de capacitacién y de educacidn que es tan
indispensable para el desarrollo de una nacidn. Los avances tecnoldgicos requieren
cada vez de tabajadores mas preparados, para mantener la satisfaccion de las
necesidades de los consumidores. La preparacion y el adiestramiento de los
trabajadores, no existe hasta fecha, muy reciente. No obstante las muy avanzadas

ideas que sefiala metra Carta Magna, como Ja primera en el mundo conteniendo



las garantias sociales, no tocé el tema de capacitacion y adiestramiento, de los

trabajadores snuacion que contimio sin reglamentarse.

La Ley Federal del Trabajo de 1970, tal vez con buena intencion, pero con una
reglamentacion inadecuada, se fue al otro extremo, pues no solo sefiald la
obligacion a los patrones en la fraccién XV del articulo 132 de la Ley Federal del
Trabajo, Ia de orgamizar cursos de capacitacion profesional y adiestramiento para
sus trabajadores sin indicar siquiera si €sto deberfa de ser para el puesto
desemnpefiado o en una categoria superior; sin precisar lugar, volimen vy
condiciones. El Presidente de la Repiiblica en su informe a la Nacidn del dia 1o de
septiemnbre de 1977, promefid una iniciativa de reformas al Articulo 123
Constituctonal para elevar el rango de garantia social e derecho de los trabajadores
a la capacitacion y ef adiestramiento. En cumplimiento a fa promesa presidencial,
se reformo la fraccion X1 del apartado A del Articulo 123 Constitucional segiin €
decreto publicado en el Diaric Oficial de la Federacién el dia 9 de enero de 1978,
a efecto de establecer la obligacién de las empresas, cualquiera que sea su
actividad, de proporcionar capacitacion o adiestramiento a sus trabajadores de
acuerdo con los mélodos, sistemas y procedimientos que establerca Ia ley

reglamentaria.

La capacitacidn en México se did posterior a olros paises, pero en la actualidad
cada vez son mias las compaiiias que la estdn implementando ¥ ojala que en un
futuro musy cercano todas las empresas no importando su tamafio, gito o lugar la
accpien como parte de una necesidad tanto para el trabajador como para la propia
institucidn ya que ambos adquieren beneficios al establecer programas y téenicas,

para el mejoramnento de las actividades laborales.



1.2 CONCEPTO DE CAPACITACION

Se han dado una serie de conceptos de capacitacion por varios estudiosos de la
muaterta, y: La Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacién y Adiestramiento
(EUECA)de la Secretaria del Trabajo y Prewvision Social, plantea la siguiente

cuestion:

CALPACTTACTON : Accion destinada a desarvollar las aptitudes del
trabajador con el propdsito de preparario para desempeiiar eficientemente una
unidad de trabajo es pecifica e impersonal

» Manuel Bravo Jimenez. Nos dice que :

“La capacitacion la definimos como un kecho preparatorio para el desarvollo
de  una tarea especifica en un momenio dado”

» Victor Heredia, José de J. Ofiate y Fernando Arias Nos afirman
que:

CAPACTTACTON #Es la adguisicidn de conocimiendos, principalmente de

5]

cardcter téenico, cientifico ¥ administrative”,

» Alma Margarita Taxiomara C. Argumenta que ia:

CAPACTIACTON: Para trabajadores calificados, tenicos v supervisores
encargados de tareas que impliguen conocimientos especiales.

! Fernado Arias Galicia (dir), Administracién de Recursos Humanosg, México, Trillas, 1976,pag 319-
320




¢ Jests Carlog Reza Trosino nos afirma que:

CAPACTTACION @ Accion o conjunto de acciones lendientes a
proporcionar yo a desarvollar las aptitudes de una persona, con ef afin de
preparlo para que desempefie adecuadamente su ocupacion o puesto de irabajo
y los inmmediatoy superiores . Su cobertura abarca entre otros, los aspectos de
atencidr, memoria andlisis, sintesis vy evaluacion de oy  individuos,
respondiendo sobre todo al drea de aprendizaje cognositiva

Accidn tendiente a proporcicnar, desarrollar vo a perfeccionar las aptitudes
de una persona, con el propésiic de prepararla para que se desempeiie
correctamente en un puesto especifico de trabajo. Se relaciona con el area
cognoscitiva. Hay quienes In clasifican en Capacitacion en el irabajo Conjunto
de acciones dirigidas a desarrollar v perfeccionar las habilidades del
trabajador para el mejor desempeiio de su puesto de trabajo.

Accidn de importir sistematicamente un conjuito organizado de cortenidos
tedricos y prdcticos que conforman una ocupacion a trabajadores con cierto
grado de conocimientos y experiencias previas en ocupaciones afines.

OTROS TERMINOS USUALES

o Actitud: Tendencia del comportanuento afectivo, regida por el conocimiento
que un individuo tiene con respecto a hechos, persopas situaciones o
mstitnciones,

o Aprendizafe: Modificacidn habitual y relativamente permanente  del
comportamiento de las personas, que ccurre como resultado de un proceso de
adquisicion ¢ captuara de conocimientos

o Aptitued : Potencialidad del individuo para aprender; condicidn o serie de
caracteristicas que le permiten adquinr, mediante algdn  entrenamiento
especifico, un conocimiento ¢ una habiiidad,



o Conoecimiente : Conjunto de datos o principios que conforman el saber
humano.

s Habilidudes : Conocimento o destreza necesarios para ejecutar las tareas
propias de una ocupacion

* Hibite : Comportamiento del ser humano caracterizado por cierta estabilidad y
adquirido mediante ¢l ¢jercicio y repeticién de una experiencia o costumbre.

Para finalizar se puede mencionar que la capacitactdn es un conjunto de sistemas
programas ¥ técnicas dirigidos a nejorar los conocimientos del individuo para que
se pueda desenvolver y desempefiar en cualguier himbito de trabajo que se le

presente, realizando sus actividades con eficiencia.

10



1.3 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

Los objettvos de la capacitacidn nos mostraran los propositos que se pretenden al
implermnentar un programa, cuales son los puntos que se quieren alcanzar o

perseguir;

Ay Dotar a la Empresa de recursos humanos altamente calificados en términes de
conocimientos, habilidades y actitudes para un adecuado desempefio de su
trabajo.

B)Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia 1a organizacion a través de
una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

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

DYMantener permanentemente actualizados a los gjecutivos v empleados de la
Empresa frente a los cambios cientificos y tecnoldégicos que se generen.

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

F) Coadyuvar al alcance de la misidn y Objetivos de la empresa,

No hay que perder de vista que los anteriores propdsitos, tienen su punto de partida
en los objetivos seitatados en el Articulo 123- T de la Ley Federal del Trabajo que
ndica:

1. Actualizar y perfeccionar los conocimmentos y habilidades dei trabajador en su

actividad, asi como proporciondrle mformacidn sobre la nueva tecnologia en
ella;

. Preparar al {rabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacidn;

. Prevenir riesgos de trabajo;

. Incrementar la productividad,

. En general mejorar las aptitudes del trabajador

h o
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Loz objetives que se persiguen son importantes v benéficos tanio para ¢
trabajador, que se vera beneficiado, en muchas ocaciones con un reconocimiento a
su labor v en otros de los casos en un ascenso de puesto © una remuneracion
econdmica,

Y en tanto el patrén en la obtencidn de un producto o servicio con calidad que se
vera reflejado en un voliimen mayor de ventas, generando mayor utilidad para ia

compariia,



1.4 CARACTERISTICAS DE LA CAPACITACION

Independientemente de el tipo de esbuctura que fengan las organmizaciones, la
capacitacion ofrece una serie de caracteristicas de las cuales a continuacion se

detallan las mas importantes:

» Es abierta. en tanto que influye y es influido por el proceso de Capacitacidn
mediante la interaccion dindmica de sus componentes.

« Es participativa, por cuanto establece la intervencion de actores involucrados
en ¢l planteamiento de asociaciones especificas y en la toma de las decisiones
corregpondientes; por ejemplo : la Comisiéon Mixta de Capacitacion, la de
escalafon, la de higiene v seguridad ete,

o Es flexible, por la capacidad que tiene de adaptarse a las situaciones que vayan
surgtendo en el tiempo, asi como de aceptar cambios sin  modificar s
gstniclira basica.

« Fs interdisciplinaria, en virtud de que la capacitacion es vista desde distintos
angulos y con distintos enfoques, por especialistas en las areas funcionales
del sistema,

e s mormativa, ya que los compromizos de los actores invohicrados, establecen
las lineas generales de accidn.

s Es totalizadora, porgue concibe a la capacitacidn como un todo, y porque a
que las acciones en tomo al fendmeno, adquieran utilidad de términos y
enfoques.

e I’ autorregulable, en virtud de que las desviaciones se refroalimentan come
informacién, hasta lograr los objetivos deseados mediante los  correctivos
NECEesarios

s Es econdmica, en tanto racionaliza la utilizacién de Jos recursos que se destinan

a Ia capacitacidn, con el objeto de evitar la costosa repeticion de es de efuezos
¥ Jogar asi mayor eficiencia a nivel de ta empresa.
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Esta serie de caracteristicas nos dan una clara idea de los beneficios que se pueden
obtener si se establecen cursos y programas de capacitacidn, va que se pueden
introducir al trabajador cuando ha ingresado a la compaiiia para instruirle en lo en
sus actividades que va a desempefiar diariamente. Y posteriormente ya cuando
lleva un tiempo, de trabajar para la compaflia podra contimar capacitandose para
desarroljarse ain més, obtener nuevos conocintentos v estar, actualizandose
constanternente. Por otra parte a los empresarios también les beneficia en la
disminucién  de los costos ya que no habrd duplicidad en esfuerzos, y en
desperdicios innecesarios, elaborando un producto con optimos resultados.

Los participantes y beneficiarios jugan un papel muy importante v deberdn estar
completamente compaginados e interrelacionados. ya que ambos participan en la

dindmica de 1a misma; siendo su principal tabor la siguiente :

a) Acteres con decision superigr . Direccidn, subdireccidn, etc. que les
corresponde orientar la politica de capacitacion y orientar los planes y programas
cuidando fundamentalmente los intereses de la colectividad de la empresa.

b) Personal { sindicalizado y no sindicalizado ) : Come beneficiarios de los
productos del sistema.

©) Capacitecién { administracién ) Como organismo disefiador, implementador
v evaluador del sistema

d) Instructores o agentes capacitadores: Tanto internos como externos, como
facilitadores del proceso ensefianza aprendizaje.

f) Externos: Como organos orientadores, nonmatives y colaboradores del
proceso.

La idea de la capacitacion en si; es de no tenerla  muy complicada, rigida, y que

por lo consiguiente se eleve el costo, sino lo contrario, que ésta sea sencilla para

14



propiciar una mayor participacipacion de los integrantes; gte no sea muy costosa
para que no disminuyan dramdticamente los ingresos de ia compafiia y que pot la
misima razon existan  pocos programas de capacitacion vy por Ultimo que sea
flexible para que se pueda adaptar & los cambios o sifuaciones, que giran entorno a

la empresa y su ambiente
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1.5 IMPORTANCIA DE LA DETECCION DE LAS
NECESIDADES DE CAPACITACION

La importancia de la deteceidén radica en que la organizacion investigarda v
descubrira cuales son los aspectos de los cuales se carecen o se adolecen que es
o que hace fhlta, que es lo que se necesita; ya sean conocimientos habilidades,
retroalimentacion.

Ll diagndstico de necesidades proporciona fa informaeién minima necesaria para
tomar decisiones precisas que ahorren tiempo, dinero y esfiterzo. Ef diagndstico
proporcionara la materia prima para hacer y un plan y programas concretos de
trabajo, facilitara la presupuestacion, proporcionara indicadores no solo para la
planeacion sino para la evaluacion. El termino necesidad nos resulta sencillo pere
para fines especificos se dardn algunos conceptos:

e Tom H. Boydell. Nos dice:

NECESIDAL - “Implica que algo falta, gue hay una limitacion en alguna
22
parte

Por su parte la UCECA sefiala “ enmarcando la palabra necesidad, esta
siempre nos da la idea de una carencia o ausencia de algun elemento para el
Sfuncionamiento eficiente de un sistema ., *°

s Howrd C. Warren.Formula el siguiente concepto:
e Fxperiencia provocada por la ausencia de . .. cualquier factor o condicidn

en el medic o en la sitwacidn actual de un organismo que ayuda en allo
grado a conservar su vida o su bienestar ¢ hacer progresar sus modos de

“TomH Boydell,A guide to the jdentiftcacidn of traning needs, Londres British

Asociacdn for camercial and industrial BEducatidn, 1971, pag, 4.
TUCECA,Gula técnica para la deteccion de necesidades de capacitacidn y adiestrarmento en la
pequefiay mediana ernpresas, México, Secretarla del Trabajo y Prewisién Social, 1979, pags 10-11.
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conditeta habituales. "Actitud psiguica con conciencia mas o menos definida

de alguna carencia v acompaiiada por un tono a fectivo desagradable ”*

Entortces, al hablar de necesidades de capacitacion, se puede decir que éstas se
refieren a las carencias que los trabajadores tienen para desarrollar su trabajo de
manera adecuada dentro de la organizacion.

Lo sustancial de ésta explicacidn recide en las “carencias ”, ain cuando éstas no se
precisan, pudiendo referirse a limitaciones fisicas o psicoldgicas del trabajador, a
falta de herramientas. a condiciones laborales inapropiadas o a mulitiples
situaciones. St partimos del supuesto que nos indica que una necesidad es una
carencia que un organismo o sistema tienen para desempefiarse correctamente,
entonces una necesidad de capacitacion serd una carencia o falta de conocimientos,
habilidades, aptitudes y actitudes para que un individuo se desempefie
correctarnente en su puesto de trabajo.

El objefivo genérico de la deteccién de necesidades de capacitacion entonces serfa:

Obtener la mformacion que permita conocer las carencias de conocimientos,
habilidades, aptitudes y actitudes del personal de la organizacidn con el fin de
disefiar y poner en operacion programas tendientes a satisfacerlas.

Denvado de lo anterior podrian alcanzarse algunos objelivos tales como :

+ Contar con informacidn cuantitativa v cualitativa de las necesidades de
capacitacion, del personal de la empresa, clasificada por puesto, drea de
adscripcién y por region.

% Determinar las prioridades de capacitacion del personal, con el propdsito de
facilitar ia prograrract6n anual de los cursos, eventos detectados.

* Howard C Warren, Diccionario de psicologla Meéxico, Fondo de Culturs Econdmica,,
1064 pag 238.
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4 Determunar los programas de capacitaciony los puestos de trabajo, ast como las
personas que sean factibles de obtener una Constancia de Habilhidades Laborales.

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

4 Detectar los objelivos, confenidos temdticos, recursos necesarios, etc.
requertdos por cada curso, evento a impartir .

% Observar cudles son necesidades de capacitacidn, cudles de adiestramiento y
cudieg de desarrollo.

ndependientemente del modelo de diagndsiico que se emplee, serd necesario

seguir ef siguiente proceso de obtencidn de datos:

1. Determinar los requerimientos de informacién y disefiar la estrategia a seguir En
esta etapa, se presisardn los indicaderes que se espera conocer y se estableceran
los lineamientos y politicas a seguir para el levantamiento de la informacidn,

2. Disefic de instrumentos de captura de datos. Se formularan los cuestionarios, la
guia de entrevista otras heiramientas utiles para éste fin.

3. Compilacion de hervamientas auxiliares para el diagnéstico.Se recopilaran docu
mentos tales como : Directorios de personal, estructura orgénica de la empresa
manuales de organizactdn y procedimientos, inventarios de recursos humanos,
profesiogramas, descripciones de puestos, estandares de produccidn caracteristi-
cas de los productos que la empresa genera y vende, entre otros auxiliares valio-
SOS.

4. Levantamiento de la informacidn. Se hara la investigacion de campo v se formu -
larén y aplicardn las herramuientas de control adiministrativo.

5. Analisis ¢ interpretacion de resultados. Habrd que preparar la metodologia para -
estudiar la informacion que se obtenga, completdndola con los andhsis de pues -

tos y los profesiogramas, los procedimmentos operativos, etc.

6. Preparacion de resultados .La materializacion del proceso de investigacion se re-
fleja en los siguientes soportes:

6.1 Informe global del diagnodstico.Destacando la informacion reclevante e
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incluyendo los objetivos, la metodologia empleada, fos instrumentos y
los principales eventos diagnosticados.

6.2 Infortries por drea Destacando la informacion retevante y los curses -
evettos que satisfaran las necesidades del personal.

No hay que confundir los modelos de diagndsiico con ias herramientas o instru-
mentos que se utilizan como son e} cuestionarie, los diagramas o lag graficas, o
bien con algunas técnicas como los grupos de trabajo, la tormenta de ideas, la
entrevista etc Para facilitar las clasificaciones los modelos del diagnéstico de
necesidades se divide en tres : Método de frecuencias, Método reactivo y el

Método de andlisis comparativo,

METODO DE FRECUFENCIAS

El modelo estd basado en la Ley de Pareto del 80-20 Esta ley dice que el 20%de
los problemas que tiene una empresa, provocan un impacto negativo que perjudica
al 80% de los procesos o resultados y al nversa,, el 80%de los probiemas, o que se
eree fque sean problemas sdlo impactan al 20%de los resultados.

El diagrama de Pareto se representa con una grafica de barras verticales en la cual
los datos estan colocados en forma descendiente de izquierda a derecha,
permitiendo observar la importancia relativa de todos los problemas, esto facilita a
la seleccion de los principales problemas para inictar su soluctén y a identicar las
causas que los generan.Si este principio lo observamos en el diagnostico, nos
damos cuenta que las necesidades reelevantes, sobre lag que se debe actuar de
mrnediato, son 1as que se presentan con mayor frecuencia, aunque esto no quiere

decir que sean las que se repercatan en Jas actividades del personal.

19



VENTAIAS DEL MOLDEL O

+ En cuanto a tiempo :Aplicacién y resultados inmediatos,
¢ Fn cuanto a dinero : Sumamente econdnmico.
+ En cuanto a }a efectividad ; Parcialmente eficaz.

4 Esbaratoy facil de aplicar

DESVENTALAS DEL MOQDEL O

+ La informacidn que se obtiene no es precisa, stendo poco contiable su
utilizacién

4 Al no ser confiable el costo puede duplicarse, ya que serd necesario hacerla
varias Veces.

METODO REACTIVE

Es muy sencillo y cdmodo 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 o que se cree necesitar o en lo que le gusta, pero
no en lo que realmente es importante para desempetiar su puesto eficienfemente.

Este modelo consiste fundamenetakmente en atender las necesidades que surgen en
las organizaciones sin un plan o programa establecido. Son espontaneas, no tienen

sentido en muchas ocaciones, pero sin embargo son atendidas de inmediato,

VENTALAS DEL ArQOLEL O

+ En cuanto a dinero . Es sumamnete economico,
4 Bs barato y facil de aplicar.
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DESVENTALAS DEL MODEL O

+ La informacién que se obtiene es poco confiable
4 No es muy recomendable para todo tipo de empresas.

METODO COMPARATIVO

El principal fundamento de éste modelo radica en establecer las discrepancias que
existen entre lo que debe de hacerse ¥ lo que realmente se hace. Es decir compara
una situacion con otra para defimr las diferencias que seran las necesidades a
satistacer . Se reviza la manera apropiada o correcta de hacer las cosas y se e
observa a la luz de la manera real de hacerlas.

La deteccion de las necesidades se logra con base en una comparacion, por medio
de la cual se Jocalizan discrepancias entre 1o que debiera hacerse y lo que se hace,

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

etapas’
L3 ETAPA .DETERMINACION DE IA SITUACTON IDONEQ

Todo proceso, actividad, empresa, producto ete, tiene un estandar de calidad
dptimo. Es declr, si un trabajador manual es capaz de fabricar un producto, sin
menmas o grores, en 8 horas de trabajo, eso es un estandar de calidad.

Para el caso de capacitacion sera necesario establecer los estandares de analisis en
este sentido se dividiran en Recursos Materiales, Actividades, Indices de eficiencia,

Requerimientos, Ambiente Laboral Fisico v de Seguridad.
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Toda esta informacion se obtiene a través de manuales de organizacion, de
procedimietitos, de politicas, de estdndares, de manejo y funcionamiento de la
maguinaria v equipo, inventarios de recursos humanos, manuales de actividades o
analisis de puestos, deseripeidn de labores.

Dre esta manera de esta documentacion se extraen todos los elementos necesarios y

se clasifican con base en los estdndares de andlisis antes sefialados,
20 ETAPA . DETERMINACION DE LA SITUACION REAL.

La determinacion se hara utilizando algunas herramientas que acontinuacion se

detallan las mas sobresalientes.

ENTREVISTA Es un interrogatorio, cara a cara, que permite conocer por
medio de un didlogo directo informacidén refacionada con un aspecto especifico.
Puede ser estructurada | utilizando preguntas concretas, o con pregunias abjertas
con situaciones genersles. El procesamiento de la informacion se torna dificil y
laborioso, ademis de requerir capacidad de analisis y sintesis para aprovechar la

informacidn .

CUESTIONARIC ;. Es una modalidad de la entrevista. Al contar con un
instrumento impreso se ahorra tiempo en su aplicacion, y si esta bien elaborado, su
procesamiento vy analisis son relativamente sencillos. Su alcanze es amplio, sin
embargo limita la capacidad de expresion del entrevistado. Se disefia con preguntas

que pueden ser estructuradas o abiertas.

PRTEFAS DE DESEAMPENC: Son eximenes disefiados con base en las

descripciones del puesto o profesiogramas. Miden el nivel de conocimiento que un

22



mdividuo tiene con relacién a fos requenimientos de su puesto de trabajo Ensefian
datos acerca de los conocimientos, habilidades v aptitudes que los trabajadores

requieren para desempefiarse correctamente en su puesto de trabajo .

CORRIZZOS: s una téenica ampliamente participativa, en la cual Jos
integrantes, por medio de un ejercicio estructurado, proporcionan ta informacién
necesaria para satisfacer sus necesidades 1n ejemplo lo constituyen las
Comistones Mixtas de Capacitacidn, los Comtés por rama industrial o actividad

econdémica, los circulos de calidad, los grupos de productividad.

Fa FTALPA. COMPARACTON ENTRE AMBAS SiTUACTONES

En esta etapa se pueden encontrar discrepancias o diferencias entre la etapa uno y
dos; la mayoria de las veces se suele tomar decisiones apresuradas, sin percatarse
que et diagnastico, hasta este momento nos esta presentando la situacidn , como si
fuera una fotografia, de lo que sticede. Aunque es cierto que nos servird para tomar

decisiones en una etapa posterior,

F g E7APA DETERMINACION DFE LAS NECESIDADES ¥V
TOMA DF DECISTONES.

Con los resultados obtentdos, estamos en posibilidad de revizar exactamente cudles
son Jas necesidades de capacitacion del trabajador y cuales son las de 1a empresa.

Es importante sefialar que no todas las necesidades serdn resueltas por la
capacitacion, muchas de eilas son imputables a la empresa, lo que repercute en la

calidad del trabajo de las personas.



VENTAIAS DFEL MODEZ O

+ Si se aplica correctamente resultara todo un éxito

+ Tiene altos beneficios tanto pars el trabajador como para la compafiia.
+ Es altamente eficaz

+ Es sumamente confiable.

LDESVENTALAS DEL MODELCO

4+ Esmuy costoso
4 Mo ¢s apto para todo Upo de empresas por su estrictura

Para concluir es evidente la importancia de diapgnosticar las necesidades de
capacitacion, aunque en algunas ocaciones es costogo implantar un sistema de
capacitacidn, los resultados que se obtendran seran altamente beneficiosos para la
compafifa v para el mismo trabajedor B! diagndstico de necesidades nos
proporcionara las herramientas necesarias para corregir las fallas, en que se estin
incurriendo y ast mistro nos dara Ia pauta para elaborar planes y acciones a seguir
para la mejor toma de decisiones,

El métado que se deberd emplear en las empresas serd determinado por sus
condiciones y necesidades, ya que se tendra que adecuar a las cireunstancias con las
que se cdenten para poder llevarlo a cabo y que resulte beneficioso para las partes
involucradas. He aqui fa importancia de un buen analisis para la implementacién de

los métodos convenientes a elegir,
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1.6 LAS ORGANIZACIONES Y LAS ALTERNATIVAS DE :
CAPACITACION

La capacitacion puede realizarse en diferentes dimensiones ( individual, de equipos
de trabajo v de realciones entre equipos) segun la forma en que se organicen los
participantes v el tipo de objetivos que se establecen.

Por atro lado e] logro de los objetivos no estin en funcién de los esfuerzos y
conpeimienios de sus integrantes, individualmnete considerados, sino de la labor
coordinada de todos ellos, quienes estan incorporados en diferentes grupos de
trabajo. I} personal de mievo ingreso debe recibir imcialmente, como ha quedado
asentado, el programa de induceion o de orientacién, para familiarizarse con la
empresa y ¢on las codiciones de su puesto de trabajo.

En segundo témino, serd necesario que se le capacite mediante uno o varios
métodos, programa de lectiuras, cursos etc, . Después de ésto contimiara en su
puesto para adquiriv practica en sus tareas y para que pueda lograr el nive] de
destreza que se reqiiere,claro esta, con el apoyo y vigilancia del supervisor. Hasta
aqui la capacitacion tiene una dimensidn individual que acentiia el cardcter
personal de los logros e insiste en la preparactdn de trabajadores eficientes.

Ahora es necesario de pasar de |z capacitacion individual a la de los equipos de
trabajo y pusteriormente a a de las relaciones enfre equipos. Normalmente todas
las personas desempefian su trabajo insertadas en diferentes grupos humsanos; para
que dichos grupos funcionen de manera eficiente deben recibir determinada
capacitacién que les permmta, en escencia, conocerse adectradaments, madurar

gommno grupo,tomar decisiones y resolver sus contlictos.



En ocaciones los grupos no desempefian adecuadamnete sus actividades y esto es
porque les hace falta, aprender como funcionar en grupo, v esto se lleva a cabo con
la pragtica y con un sistema de capacitacion

Adicionalmente a gsto, habra que mencionar, ; Cdmo hacer compatibles los
objetivos de la empresa con los de los trabajadores ? .; Como lograr uma
motivacion continea del personal ?. No siempre éstas interrogantes se podran
solucionar con la capacitacion, aungue si habrd que mencionar que algunos
metodos coadyuban al inejoramiento de estos factores.

Para que la capacitacion de buenos resultados, serd necesario que concuerde no
sélo con las necesidades y  aptitudes de aprendizaje de [os trabajadores, sino
también con requerimientos v las practicas particulares de la orgamizacion

De esto se deduce que el cambio de las empresas involucra modificaciones en la
conducta de sus miembros, o sea aprendizajes, v les de un sentido que nunca antes
habia tenido; a la vez, las formas que se deben usar para capacitar en este contexto

exigen cualidades diferentes de las convencionales,



1.7 TMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

A continuacion se mencionaran los puntos mas sobresalientes o importanies de la
capacitacton

# Promueve el desarrollo v arraigo de una cultura de la capacitacion, como un
proceso iregral ¥ permanente que abarque, toda la vida productiva del
trabajador,

¢ Fomenta la generacion de los recursos humanos calificades que demandan ia
transformacién productiva, la innovacidn tecnoldgica y la competencia en ios
mercados globales a fin de que eilo no represente un obsticnlo para el
crecimiento economico y permita mejorar jos niveles y bienestar de los
trabajadores

+ Adopta los sistemas de capacitacion a las nuevas estructuras de produccion y del
trabajo 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 desarrolfar
diversas tareas, asumir mayores niveles de responsabilidad y de participacién en
el desarrollo del proceso productivo, teniendo la capacidad de asimilar una
capacitacidn constante.

+ Difunde el establecimiento de sistemas de remuneracion a tos trabajadores, que
permutan el desempefio, la creatividad individual v ¢l nivel de responsabilidad
dentro de la empresa, y otorguen incentivos econdmicos por el mejoramiento 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 formacion revalorando tanto
la funcidn educativa de la empresa tanto como del propio centro escolar,




+ Propicia un cambio de actitud hacia el trabajo, entre los distintos agentes
econdmicos, fomentando una cultura  de  productividad, calidad vy
competitividad.

+ Coniribuye al aprovechamiento racional de los recursos con los que cuentan las
empresas, poteniciar sus ventajas comparativas y propiciar la participacién activa
de los trabajadores en la actividad econdmica y en fos frutos que ésta genera.

+ Mejora ias relaciones laborales propiciando mayor convergeneia de intereses
entre asalariados v empresarios, con ¢l fin de consolidar las capacidades
productivas de ambos sectores y de la soviedad en su conjunto.

4+ Permite el desarrollo del factor hurnano.

Todos éstos puntos nos dant una clara idea de 12 unportancia de la capacttacion.
Que si bien como se ha mencionado anteriormente no  puede resolver todos los
males o conflictos de la organizacién ;pero cabe mengionar que en gran parte nos
siven y nos proporciona las hetramientas para que los trabajadores emplen los
conocimientos adecuados para poder resolver y corregir tales fallas en las que se
estan incurriendo, lo cual permite tanto el desarrollo individual como

organizagional .
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CAPITULD 2

METODOS Y TECNICAS DE CAPACITACION

. “El procese de aprendizafe es permanettie porgite propiamente nace y muere con

nasotros, asl, nos vamaos educando en la casa, ¢l trabajo, ba eycueln, y en tavida”



2.1 CONCEPTO DE METODO

Dentro de algunos conceptos relativos a la capacitacidn, tenemos que el método
es un elemento que interactda, es por ello que acontinuacidn se mencionard su
concepto

La (UUCECA) Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacion y Adiestramento

nos dice que

METODPO . Fs el “Ordenamiento 16gico y secuencial de las actividades
conforman cualquier proceso, a fin de obtener un meodo razonado de obrar en

3 1

relacion con un objetivo trazado™,

HOWARD . WARREN plantea lo siguiente:

ATETOL¢r “Modo sistematico y general de trabajar, especialmente para lograr

verdades cientificas, manera especial de trabajo en el campo de la ciencia ™ ?

VERNER afirma

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

con el propésito de conducir una actividad educaliva. El método establece una

1UECA, Glogario de términos empleados en la capacitacion y Adiestramiento, Editorial popular de
los Trabajadores, México, 1981 pag 74
2Warren, Howard C Dicgionarie de psicologia , Fondo cultural Econdmica, México, 1964, pag 220




relacion entre el aprendiz y la institueion o agencia, a través de la cual se logra la
tarea educativa. Asi, los métodos de educacién de adultos pueden ser clasificados
como individuales, grupales o comunitarios.

Iin términos congretos, que bien pueden aplicarse a la capacitacion  los métodos
son formas de organizacién de los participantes que utilizan agenctas o instruciores
para logarar los objetivos de capacitacion, Estas formas constituyen un
ordenamiento 16gico y secuente de aeciones y modo sistematico de trabajo.
Adicionalmente los metodos para que puedan ser considerados como tales deberin

rewsur las siguientes caracteristicas:

¢ Ser formas generales de organizacidn de los participantes, usadas por los
apentes capacitadores Jnstiticiones o instnictores.

¢ Incluir a un sujeto, a varios o a un grupo considerable de personas, quienes
pueden estar reunidas en un lugar deferminado a [a misma hora, o separadas,
incluso en sitios muy distantes entre si.

% Su aplicacion involucre un periodo suficientermente amplio para que se logre el
aprendizaje.

¢ Se diferencten por su naturaleza y caracteristicas basicamente el ambiente y el

lugar donde se realizan.
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2.2 CLASIFICACION DE LOS METODOS

Los métodos se clasifican en funeién a su namero de integrantes o parlicipantes y
¢stos se integran en individuales y grupales; dentro de los individuales se
moeneionan los sigutentes métodos

e adiestramiento en el puesto

® cursos por correspondencia

e programa de lecturas

® rotacion de puestos

® paquetes didasticos.

Lo que se recomienda en los mélodos mndividuales es que sean aplicados en
compafiias pequefias o medianas. Las posibilidades de uso de los métodos deberdn
ser empleados por los supervisores o Jefes del drea ya que se necesitan Jos
conocimientos y habilidades especiticos para sus implementacion; y que el proceso
de aprendizaje sea mas rapido y favorable,

Todos los meétodos se pueden complementar entre si para adecuarse mejor a las
necesidades, a las caracterfsticas de la empresay a los recursos que se dispone. No
siempre sera deseable contratar cursos externos de capacitacion, por exelentes que
parezcan, aungue para algunos casos es la mejor posibilidad. El uso adecuado de
los métodos, permitird la solucidn de algunos problemas, sino que ademds brindard
a quienes los empleen la satisfaccion de contribuir al desarrollo humano y, a
quiencs se beneficien de ello, el aliento v la nueva visidn que significa el
aprendizaje.

A continracién de mencionaran cada uno de los métodos sitados su concepto,

objetivo, ventajas, e inconvenientes, y recomendaciones para su aplicacidn.
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2.2.1 ADIESTRAMIENTO EN EL PUESTO

CONCEPTO:

E] supervisor ensefia a un trabajador las tareas de su puesto de manera pauviatina,
verifica que se vayan logrando los objetivos de aprendizaje v utiliza para tales
efectos la maguinaria, el equipo y 1os materiales con los que realiza sus labores

normales.

QBIETIVOS DF APRENINZATE:

Son basicamente de tipo psicomotriz, implican habilidades manuales, aunque se
pueden lograr algunos objetivos cognositivos (de conoeimientos) poco complejos.
Por gjemplo; en el caso del adiestramiento destinado a carpinteros se tendrian entre
otros los siguientes objetivos:

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

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

* sierras circulares * machimbradoras
* garlopas * taladros

* cepifladoras * escopleadoras
DESTINATARIOS -

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

empleados, este método es individual.
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PURACTON:

La ensefianza de una operacion especifica puede implicar un lapso muy breve ( 5-
10 minutos } o extenderse a media hora, en tanto a 1a relativa al pucsto completo

puede incorporar, en periodos espaciados, varias sermanas,

REQUISTTOS -

Contar ¢on un tecnico, trabajador o supervisor que domine la operacion y que

conozea ésta modadlidad de capacitacidén,

ETECUCION:
Comprende cuatro etapas :
* preparacion

s presentacion

e cjecucion.

PREPARACION
Insiructor Participante
1 Hace que el trabajador se sienta cdmodo Fscucha y contesta.
se hacen as presentaciones
2. Define el adiestramiento que dara Escuchay si asi lo desea
se cxphican las tareas y operaciones v se da pregunta,
un breve panorama def adiestramiento.
3. Averigua los conocimientos del trabajador Escucha y contesta
le hace preguntas, y le pide hacer una demos-
tracion.
4. Se gana el interés del trabajador, sefiala la Estucha y pregunta.
importancia de la operacion en relacion con
el puesto. )
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PRESENTACION

Instrugtor Paxticipante
1.Explicay denmestra simultanieamente la Observa
operacion, tal como lo hard el trabajador
2.Dermuestra cada uno de los pasos de ma- Observa
nera detallada
3.Pide al trabajador que explique. Corrige Explica y escucha.
€11 Cas0 Necesario y se repiten vartas veces
4, Resurmne la operacién y aclara dudas posi- Observa y pregunta
bles por parte del trabajador si tiene alguna duda
EJECUCION
i Insfructor I Partjcipante
1.Pide que la persona realice 1a operacidn, la Realiza la operacidn

observa v esta atenta a cualquier error, corri-
ge con tacto y paciencia.

2.5olicita que repita la operacidn y enfatiza el Hage nuevamente la
procedimiento correcto. operacion

3.Confirma la comprension. Hace preguntas so- Responde al interroga-
bre la operacidn torio.
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VENTALAS:

El método de adiestrammento cuenta con importantes ventajas, con ello se reducen
casi en su totalidad los problemas de la transferencia del aprendizaje v darle un

sentido real a las experiencias de adiestramiento adicionalmente:

<>

Considera un trato personal diresto, que puede ser calido, amistoso hacia el
trabajador.

0 Proporciona un adiestramiento a la medida de las necesidades y caracteristicas
del trabajador.

¢ No exige instalaciones ni equipo especial
o No considera gastos directos originados por el instrucior.

O Puede asegurar el cumplimiento de los principios de aprendizaje eficiente
(motivacion, ejemplificacion, ejercitacion, aplicacion y refuerzo ).

9 Se adapta al ritmo de aprendizaje de los destinatarios, quienes avanzan segin sus
intereses, caracteristicas ete.

¢ No requiere que kos trabajadores se ausenten de 1a empresa ni de su puesto.

DESVENTALAS
O Laensefianza de labores complejas resulta resulta lenta y aveces complicadaFEn
estos casos el supervisor deberd realizar un culdadoso andlisis de las

operaciones ¥ preparar 10s documentos respectivos.

0 Puede introducir al trabajador, en ocaciones de un modo muy rdpido en
situaciones que ptieden ser peligrosas para €l, para el equipo v/o los materiales,

¢ Endreas de trabajo muy ruidosas es muy dificil de aplicar.
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¢ A veces resulta muy costoso destinar la maquinaria y el equipo necesarios al
adiestramiento.

¢ El contacto perrnanente con las condiciones y presiones de la empresa puede
desvirtuarla, el supervisor puede en un momento dado, interrumpir el
adiestramiento, para posponerio indefinidamente

¢ El inconveniente mas seric, junto con el costo implicado en el uso de la
maquinaria, es el valor del tiempo del superviser, sobre todo en la fase de
gjecuston. 81 este factor no es cructal para el trabajo del supervisor, la gravedad
SE aminora.

RECOMENDACTONES »

¢ Programar las fechas en que se cubrira el adiestramiento

¢ Verificar la secuencia operativa

0 Asegurarse de que el supervisor maneje 2 un nivel aceptable éste método

¢ Llevar un control de de las operaciones que ha ensefiado y que domina el
trabajador

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

CONCEFTO-

Una persona matriculada en urne insbitucién capacitadora especiabizada, recibe por
corree materitales de autoestudio, segin vaya progresando en el curso. Las
evaluaciones contestadas por el estudiante se envian a la institucion que a través,
de su equipo de asesores, las califica e informa de los resultados, también por

correo

CRIETTIVOS
En escencia se refieren a la adquisicion de conocimientos (cognositivos), aungue

existen ctrsos que incluyen objetivos psicomotrices .

LESTINATARICOS -

Personas de cualquier nivel jerarquico que puedan beneticiarse con algin curso

por correspondenicia,

DURACTON:
El tiempo varia et funcion de fa complejidad y la cahidad téenica del curso, de lag

caracteristicas de los estudiantes v de la acttud que observen frente al curso.
REQLISITOS -

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

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

para beneficiarse de este tipo de capacitacion { escolaridad, antecedentes)

FIECUCTION »

L.os eursos por comrespondencia son un métode que puede describirse de manera

generica en lag siguientes etapas:

e recepcion y familiarizacion con el curse
¢ autoestudio e intercambio de correspondencia
+ certificacion

RECEPCION Y FAMILIARIZACION AUTOESTUDIO
E INTERCAMBIO DE CORRESPONDENCIA.

[ Participante Tnstitucion

1. Recibe el paquete inicial, reviza sus carac-
teristicas;estudia tas instrucciones, y anota Analiza 1a carta del partici-
las dudas que tiene, pante y desahoga sus inquietudes

Aclara Jas cuestiones imprecisas que tenia
sobre el curso.

2. Resuelve la primera unidad, reviza y lee la
informacidn, resuelve los ejercicios.
Resueive Ia evaluacion de la primera unidad

Envia la evaluacion. Recibe la evaluacion la califica
Analiza la correspondencia ¥ actda si le su - v mianda respuesta con comen -
greren revizar inas a fondo algunos aspectos tarios y anota en e} expediente -
hacer ejercicios extras o pasar a |a siguiente los resultados y observaciones,
unidad,




CERTIFICACION

| Partidpante Tostitagion |
1. Solicita evaluacion global, da respuesta Envia el documento en cuestion
a la evaluacidn y la devielve Califica fas respuestas del parti.
Recibe su diploma o constancia, notifica cipante , evalia <l informe v pre
a su jefe y juntos, plancan futuras aceio - para certificado o diploma;man-
nes de capacitacton. da los documentos y &i asi lo es-

timada, opiniones de mejora.

VENTASAS:

« El tiempo que se require para dedicarse al curso lo determina el propio
participante en foncidn de sus actividades . Asi mismo que tiene toda fa libertad
para fijar el ritmo con el que se desea avanzar,

s Los materiales de estudio, aungue no en todos los casos, estdn adecuadamente
estructurados e incluyen suficientes indicaciones, para que se vayan adquiriendo
los conocimientos propios del curso.

o La secuencia que tienen cominmente las diferentes partes del curso ( unidades )
facilita el aprendizaje, permmte corraborar las metas y pemite la
refrealimentacion necesaria en casos de efrores

» Estimulan el desarrollo de habilidades intelectuales como la reflexion, el
razonamiento v la solucion de problemas, forman hibitos de lectura y de
irabajo.

PRESVENTALAS:

o Ts difica] asegurar la continuidad de 1as acciones y 1a permanerncia, en el curso
de los trabajadores.
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s En virtud de su presentacién exigen un nivel minimo de lectwra, el cual
desgraciadamete no lo poseen muchos trabajadores.

» La carenciz de un wnstructor frente al participante suele causarle a éste
nseguridad y ansiedad cuando se enfrenta a dicultades que no puede resolver
por si solo

¢ Fixige de periodos largos, que superan facilmente el tiempo que se necesita en
otros métodos.

* la comumcacién entre la institucion y el participante esta condicionada, en
buena parte, por el comreo. Ademds la rapidez conque se reciben las
contestaciones por parte de la instucion no es stempre la deseable.

RECOMENDACTONES

e Visitar Ia instifucién capacitadora, para conocer sus instalaciones y hablar con
un funcionaric de la misma ésto le permitira formarse una idea mas clara de la
institucion . Desconfiar de quienes offecen a través de sus cursos, éxito, dinero
y progreso facil.

« Egtar siempre en contacto ¢on los trabajadores que se inscribieron, en algin
curse ¢on el fin de enterarse de los problemas que tieneny de su progreso.

e No permitir que se interrumpa la comunicacion entre la institucion y el
encargado de los planes de capacitacién de la empresa.

e Cerciorarse en la medida de sus posibilidades,de que el curso satisfaga las
necesidades existentes al menos de manera parcial.

e Verificar cuande las necesidades son de tipo psicomotor, que propocionen los
procedinttentos operativos o las scouencias de su realizacion, asi como lag
herramientas y/ o equipos necesarios. No es posible aprender s1 no se realiza
adecuadamente la ejercitacion,

e Ulilizar éste método cuando sea necesario atender a trabajadores que se
encuentran dispersos o que no pueden aprender de ofra manera.



2.2.3 PROGRAMA DE LECTURA

CONCEPTO:

La revision de manuales, instructivos, folletos , articulos de revistas, textos ete, por
parte de un empleado o trabajador, con el objeto de que adquiera de menera
autodidacta conocimientos sobre la empresa, los procesos ¢ su puesto, es le que

contituye un programa de lecturas.

ORSETIVOS:
En esceneta se usa para el logro de objetivos de conocimientos aungue es posible

lograr ctertos objetivos psicomotrices elementales.

LDESTINA TARLRIOS:

Personal técnico, mandos medios, directivos, asi como obreres y empleados
catificados, con un buen nivel educativo v que requieran adquirir una amplia
informacidn, en un tiempo relativamente breve. Usualmente se usa con personat de

nuevo ingreso, ascendido o transferido,

DURACION:
De varias horas hasta semanas completas, en el Ultimo caso usualmente se

mcorporan ofro tipo de achividades,

REQUISITOS:
Disponer de varios juegos de documentos como participantes se integren a la

modalidad
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LIECUCTON:

El programa de lecturas se usa ficilmente de modo individual; aunque varias
personas se encuentran simulidneamente dentro del musmo, lo usual es que cada
una de ellas avance segin su propio 1itmo.Sin embargo se pueden confeccionar
programas de lecturas diferenciales cuando interviene mas de una persona en esta
modalidad.

Se han planteado tres etapas para el manejo los programas de lecturas
=> presentacion
= lectura y consulta

= evaluacién

PRESENTACION: consiste en explicar al trabajador las caracteristicas del
programa de lecturas : propdsitos, contemdo, manejo, fuentes de ayuda , fechas, se
le entrega el material, se le hace ver 1a importancia, finalmente se le da a conocer el
programa tentativo de lecturas y el encargado del programa debera incentivar a las

participantes y auxiliarlos a la resolucicn de dudas y problemas que enfrenten.

LECTURA ¥ CONSUL 7A: Es cuando los participantes enfrentan de modo
individual, la revision de los documentos que se les han entregado, se les puede
pedir adicionalmente 1a elaboracién de una sintesis, la formulacién por escrito de
sus opiniones, 1a respuesta a un cuestionario, da resohucion de probiemas,

En la revisién se evalua al participante, v al mismo tiempo darle sugerencias o
permitirle que continlie o que amplie el estudio. Esta etapa es la mas farga pero,

pero la fase bisica para éste método.
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EVALUACTON: Se hace una revision global def programa s¢ comparan los
propésitos que se tenfan con tos que se han logrado, se discute la aglicacion en la
practica laboral de los ¢onocimientos adgquiridos v se aplica un exdmen finat. en
caso de que se crea conveniente. Gracias al manejo adecuado de esia etapa es
posible corregir las fallas que tuviese el programa y alentar al participante a que

profundice en lo que ha aprendido y 1o lleve a la practica,
VENTALAS:

» Permite proporcionar, seglin ias exigencias del caso, bibliografia téenica sobre
aspectos basicos o complementarios de la empresa; los procesos los productos.

* Es posible confeccionar programas individuales segtin las necesidades, los
cuales se aplican también de manera diferencial,

e Al basarse ¢asi exclusivamente en documentos ya existentes, algonos de los
cuales se pueden adquinir en el mercado; se abrevian considerablemente las
actividades de preparacion.

» Buena parte del tiempo o dedica el participante a estudiar, sin que sea necesario
la vigilancia dej encargado de 1a capacitacion,

DESVENTALAS:

s Dado gue se basa en la lecturs, eficiencia de éste método descansa en las
habilidades y aptitudes del participante. ( velocidad, nivel de comprension,
interés, concentracion, dormnio del vocabulario ete.)

e Ts dificit disponer de documentos que cubran satisfactoriamente las
necestdades.

e Aunque se maneje adecuadamente el programa de lecturas, por si solo no
garantiza ef proceso de aprendizaje.
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+ No resulta en términos generales, interesante y motivador comparado con otros
meétodos.

RECOMENDACTONES:
e Thilizar el método si existen libros, documentos, instructivos, que se puedan
nilizar de inmediato, porque s1 se tuviese que elaborar todo el material de

fectura, resultard incosteable.

o No descuidar el nivel motivacional de los trabajadores mcluidos en el programa
nt el avance de Jos mismos.

e Analizar en funcidn de los resultados, la adecuacion del programa vy el
funcionamiento de cada uno de los documentos.

s Copservar los programas de lecturas ya que pueden ser uhlizados
posteriormente.

o 3i ¢l programa de lecturas es amplio, si se obtienen ventajas con ello, v si es

posible, proporcione o envie al personal invelucrado a un curse de lectura
rdpida a efecto de megorar sus habilidades.
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2.2.4 ROTACION DE PUESTO

CONCELPTO:

Consiste en el traslado previsto y planeado de uno o de varios empleados o
trabajadores, de un puesto a otro (), por un periodo detenminado, con la finalidad
de que adqueran algunas habilidades y/o de que aplien sus conocimientos y

expertericias.
OBRIFETIVOS:

La rotacidn de puestos es 0til por el logro de objetivos cognositivos, afectivos y
psicomotrices, aunque usualtmente - por el tipo de participantes que involucra - se
utiliza para objetivos de los dos tipos, 7

La rotacién de puestos puede tener diferentes objetivos; aminorar o eliminar la
percepeion de la rutina que pudiese tener el trabajo, proporcionar una vision més
amplia de las actividades de [a empresa, preparar algunos frabajadores para que
asuman mayor responsabilidad, personal mas versdtil, molivar y conocer en un

contexto real , {as potencialidadeas de la gente

LDESTINATARIOS:

Usualmente se utiliza en niveles directivos y de mandos medios, aungque puede
hacerse extensivo a ofros tipos de medios. Se recomienda reestringir éste método a

unas cuantas personas, a la vez , y el personal debera contar con :




potencialidac para el adiestramiento, haya temdo realizaciones y méritos, cuente
con capacidad de adaptacion y se caracterice por su integracion en la empresa v

tenga actitudes positivas hacia Ia empresa

DURACTON:

Variable, pero para que el método sea Otil exige como mingno varios meses y

puede cabar hasta afios.

LEEQLLSTTOAS:

En éste método se plantea una exigencia que no debe hacerse de lado: contar con la
supervision v con el apoyo expresos de la empresa, va sea de Ia gerencia general, de

alguna subgerencia o en su defecto de un departamento.

EIECECTON?

Durante la rotacién de puestos en ¢ misma, serd patpable el cuidaddo que se puso
en las actividades preparatorias. De los métodos aqui estudiados, éste es el que
implica mas variables de la organizacién de [a empresa: supervisién, actitudes ante
el cambio, inttoduccion de personas nuevas a diferentes areas, salida temporal de
las mismas de otras areas, moral del personal, ambiente de trabajo, dindmica de
grupo. etc, una vez que sea han cubterto los aspectos preparatorios se realizan las

sigutentes etapas ;

» Puests en marcha

» Periodos de rotacion

» Evaluacidn del programa
e Resignacidn del puesto



En la rotacién de puestos no existe formalmente un mstructor, tampoco el
encargado de de capacitacion es por ello que se indicara en las fases de gjecucion

de forna generica al responsables directos.

PUEBTA EN MARCHA

-

L Responsable divecto

Participante

1. Confirma ¢l diay la hora en que se iniciard el
programa, lo hace personatmente o teleféni -
camente.

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

3. Replaniea los objetivos de larotaciin, ysies -
posible se auxilia de laminas.

4. Comenta la forma en que se manejard larota -
cidn y resuelve dudas.

5. Presenta alos participantes con el resto del per -
sonal del drea y explica brevemente lo quese -

mharé.

Recibe el mensaje v toma
nota.

Acude puntualmente

Escucha, torma notapre -
pregunta.

Saluda a tas personas que
ie presenten

Escucha.

]
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PERIODOS DE ROTACION

Respensable Participante
e
1. Fija las responsabilidades y condiciones del
primer periodo, determina las tareas de traba- Escucha y escribe
jo, explica los propésitos del mismo,
2. Bxplica las responsabilidades que asurmird el Escucha y torna nota

trabajador, su delirmitacion, la forma en que -
utilizan y aque fuentes puede acudir.
3. Sefiala la importacia de elaborar mformes es -

critos, y resuetve dudas del trabajador. Plantea sus dudas
4. Vigila la forma en que se realizan las labores Asume las labores que le
5. Toma nota de las correcciones. habla en privado indican

con €l trabajador y le da retroalimentacion y to- Escucha y toma nota

alienta a esforzarse.
6. Reviza junto con el trabajador el desempefio -

que ha tenido, pide al trabajador sus informes - Sigue las indicaciones
escritos, lo interroga v hace algunas observacio- Entrega los informes y
pes y comentarios. contesta a las preguntas.

EVALUACION DEL PROGRAMA

Responsable Participanie
1. Al térmunoe de las rotaciones discute con Presenta sys opiniones so -
el trabyador, lo sucedide durante el pro- bre la rotacion y escucha los
prama: aspectos positivos, agpectos a me- comentarios.
jorar, aprendizajes logrados.
2. Toma nota de los aspectos sobresalientes
3 Compara los logros con los propdsitos

L
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RESIGNACION D¥L PUESTO

Responsable Participante
1.De conformidad con los resnltados del Escucha y plantea sus dudas

programa, se discule con ¢l trabajador-
el puesto que ocupard, yasea el que -
ocupaba primeramente u otro difernte

2 Desahoga con el trabajador las inquie - Presenta sus puntos de vistay
tudes que pudiera tener. dudas que pudiera tener.

3.5¢ le da la informagcidn que requiera del Escucha toma nota, plantea
nuevo puesto y se da por terminado el - sus ingumetudes.
programa.

En la evaluacidn del programa se tiene la oportunidad de analizar a fondo el
impacto imediato que ha tenido la rotacién en el trabajador. Esto servira para

orientar el programa v dar retroalimentacion a los responsables directos,

VENTALAS -

# Elimina practicamente todos los problemas de transferencia del aprendizaje a la
situacion laboral.

No necesita en si msma, de téenicas y de materiales diddcticos que relejan Ia
realidad del trabajo, ya que la rotacién es ella misma.

# Adecuadamente manejada es muy motivadora para el personal, dado que lo
enfrenta aun importante reto, a situaciones novedosas y le posibilita su
autodesarrollo.

* Facilita la incorporacién de los enfoques, las actitudes ¢ imclusive los
compromisos de los puestos que se ocupan, los cuales son muy dificiles de
fograr por ofros medios.




* Proporciona un adecuado vehiculo, para incentivar e aprendizaje y te da a éste
un marco de referencia muy definido.

LESVENTALAS:

* Implica en muchas ocaciones piazos largos, lo cual hace gue se pierda la
conciencia de que el proposito de la rotacion es el aprendizaje y no ef trabajo en
&1 ITHEMO.

* Puede ocacionar transtornos  a ciertas dreas de la empresa, en virtud de los
cambios que supone.

* Para algunas personas representa una sifugeion emocional, tensa v dificil de
sobrellevar, 1o cual inhibe no séio al aprendizaje, sino infroduce un elemento
desestabilizador.

* No siempre es sencillo deslindar las responsabilidades que debe enfrentar, en un
momento dado, el personal en rotacidn, ni se esta seguro de que puede
encararias con éxito, 10s errores que puede cometer son reales v tendran las
implicaciones que suponen, no como los que se dan en otros métodos de
capacitacion.

* Requiere zctividades preparatorias y de coordinacion que requieren de rmacho
tiempo y trabajo. En éste sentido es un método caro.

RECOMENDACTONES:

* Adecuar el programa de rotaciones al ritmo de aprendizaje de las diferentes
personas. Algunas son mas ambisiosas y / o estdn mejor dotadas que otras, de
modo que requiercn de lapsos mads cortos.

* No esperar que las personas no cometan etrores, aungue lo légico es que en
éstos casos se vayan reduciendo. De éste modo se podrd ir pasando a labores de

mayor responsabilidad.

* Fstar siempre al tanto del estado de dmmo de los participantes, alentarfos y
reforzar sus logros, segin el caso no permita que se estanque la capacitacion.
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+ No esperar obtener, al ténmino de la rotacién, personal altamente calificado,
recuerde que la eficiencia del personal y de la propia emipresa se ven afectados,
por innumerables factores, entre ellos Ia capacitacion

= No descuidar las sesiones de revision y Hevar un cuidadoso registro de las
mismas, analizar y archivar los informes escritos de los participantes. Todo ello
constituye, de hecho la evolucion del programa de rotacidn.

* Apoyar la actuacidn de los encargados directos de ia rotacion. Ayudarlos a
mejorar su comprensiény dominio de éste método.



225 PAQUETES DIDACTICOS

CONCEFPTO

Tn éste método el proceso de ensefianza aprendizaje se realiza en forma individual
y autodidacta através de materiales elaborados con anterioridad, generalmente por
una institucidn capacitadora las cuales pueden incluir desde documentos
autoadmimstrables ( manuales, cuestionarios, evaluaciones y claves ), hasta juegos
de filminas, casetes v videocasetes, La variante més difundidad de éste mélodo
consiste en la palicacion, por parte de un instructor infemo | de un curso

prefabricado,

OEIETTVOS:

Los objetivos corresponden a la obtencidn de conocimientos, ain cuando algunos

paguetes involueran objetivos psicomotrices,

DESTINATARIOS:

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

algin paquete diddetico

DERACTON:
Varta segiin la complejidad y calidad técnica del paquete, las caracteristicas de los
destinatarios y la actitud que presenten con respecto a aquél: de varias horas hasta

algunas semanas.
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FREQLISITOS:

En realidad los requisitos para utihizar los paquetes diddcticos son sencillos de

describir, pero en ocaciones dificiles de Hevar a la practica.

a) En printer lugar, debe existir y estar disponible un paguete didactico que safisfa -
ga, parcial o totaimente las necesidades que se tienen, en cuyo caso, después de -
st analisis, se adguiriran los gjemplares necesarios

b) En segundo término, se haran las adaptaclones necesarias, Una vez que se hayan -

contrastado cuidadosamente las necesidades con el paquete en cuestion.

En México ewstenn algunas instifuciones capacitadoras que ofrecen en venta

paquetes didacticos que incluyen dogumentos para los participantes, manual del

instructor y apoyos audiovisuales, como por gjemplo el Servieio Nacional ARMO

v ¢l Centro de Capacitacion 'y Adiestramiento Textil, entre otros.

LAECETON?

Este aspecto depende basicamente del uso individual o colectivo que se haga det
paquete . Aungue muchas de las ventajas se asocian con su uso en grupo, en
ocaciones su empleo individual puede significar beneficios importantes.

Si el método se maneja en grupe y si cuenta con manual para el instructor, la
gjecucidn seguird la etapas de éste indicadas, claro esta, con las adaptaciones
especificas para cada caso.

Ahora bien, en cuanto a su aplicacién se recomtenda considerar tres etapas :

e presentacion del curso;

e supervision,

e evaluacion



En la primera etapa ¢l encargade de la capacitacion :{ Supervisor, instructor,
comtision mixta de capacitacidn, comenta con el participante Jos problemas que se
resolveran con el paquete, los beneficios que significa, las posibilidaddes que
oftece, etc, v le presenta 1as caracteristicas del mismo : objetivos, contenido,
duracion

Resulta mmportante cersiorarase de los requisitos o antecedentes que deben poseer
los participantes para enfrentar con éxito el paquete , en especial cuando o hardn

de manera individual,

En la etapa de supervision ¢l encargado de la capacitacién: Esta al tanto del
avance que realiza el participante, v de los problemas que ha enfrentado, lo cual
debe de reatizarse de preferencia en entrevistas programadas desde el micio del
curse. También debe incentivarsele para que continle esforzindose durante ef resto
del paquete. S1 dsta etapa no se cubre correctamente es posible que el participante

pierda el interés o incluso que abandone ¢ estudio del material,

La etapa dela evaluacion se complementa: Una vez que ha concluide larevigion
formal del documento completo,

De acuerdo con los resultados se podra derterminar si el participante ha concluido
¢l paquete o si es necesario realizar algunas actividades de recuperacién en los
aspectos que hayan resultado deficitarios,

Hay que recordar que, independientemente de la calidad y del costo de fos paguetes,

el éxito o fracazo de las capacitacion se atribuyen a quienes se encargan de ésta,

VENTALAS:

¢ Ahorra todo el trabajo de planeacién v desarrollo didactico del curso lo cual
suele ser uno de los renglones mids caros de la capacitacion .



& Usualmente es posible adquirir de inmediaio, # precios razonables, los paqueles
que se deseen.

¢ Suelen conlar con goias para e} instructor y én ocaciones con algunos apoyos
audiovisuales.

% Proporcionan un prototipo para et disefio y elaboracién de cursos intermnos.

DESVENTALAS:

¢+ Es muy dificill que los paquetes existentes satisfagan por completo las
necesidades que se tienen.

+ Para muchos puestos los propios (los propios del giro de Ia empresa) no existe
por comin oferta de paquetes. Esta se enfoca hacia los paquetes v puestos
communes a todas las empresas.{ mantenimiento, supervision ete.)

+ Laterminologia que wtilizan no siempre es la gue se emplea en la empresa o en
la region.

RECOMENDACIONES:

¢ Basar la busqueda y seleceidn de paguetes en bna investigacion de necesiddaes
de capacitacidn, Sin elta dificilmente se tendra éxito.

O Preveer para un plazo de varios aftos, cuatro por ejemplo, si las necesidades que
se tienen se presentardn de manera recurrente. Asegirese de que se requerira la
misma respuesta a futuro. En este caso el uso de los paquetes tiene plena
Justificacién.

O Auxthiarse de un especialista téenico o trabajador calificado para evaluar el
paquete y ponga especial cuidado en las criticas que le formulen. Si es posible
hacer ésto antes de comprar el paquete no debe dudarse en Hevarlo a cabo.



¢ Elimninar los aspectos del paquete que no son requeridos por sus participantes,
va que si se usan se alargara el tiempo de fa capacitacion, aumentard su costo y
no se obteadrin mejores resultados,

Registrar cuidadosamente la forma en que funcioné el paquete la primera ocacion

y haga las correcciones del caso para su uso futuro.

e Tor otro lado existen los métodos grupales que estan disefiados para grupos mas
numnterosos pero que igualmente se pueden combinar con los mdividuales

dependiendo las necesidades de la ernpresa dentro de éste grupo se encuentran:



2.2.6 REUNIONES DE TRABAJO

CONCEFPTO:

Un grupo de empleados o trabajadores, dirigidos o no por su jefe, se retine con el
propésito de unificar criterios, revisar procedimientos, tomar decisiones, tratar
algiin aspecto involucrado con sus conocimientos y habitidades o con la labor que

realizan

CEIETTVOS:

Usualmente son de tipo cognositive ¥ afectivo. Por ejemplo, una agenda de una
reunion convencional de trabajo, en la que se icluyen tépicos relacionados ¢on la
capacitacron:
a) andlisis del avance del programa bimestral
b} revisién de los tres procedimientos que estdn originando errores

exdmen de cada uno de ellos

casos tipicos de fallas

proposiciones para evitarlas
¢} discusion de otros factores gue entorpecen las labores

d) obtencién de conclusiones

DHRACTCON:

Puede ser desde 30 0 40 rmmutos hasta de vanas horas.




RLEQLUISITOS:

Dado que las reuniones de trabajo son un elemento comin en la vida de las
empresas, se exige que tengan definidas con claridad metas de aprendizaje v que
conozea el método, en especral el mangjo de las reuntones, para que cimplan con

su funcion en el contexto de la capacitacion.

EIECTCTON

Aunque las reuniones de trabajo pueden adoptar diferentes formatos, se sugieren
las siguientes fases : introduccton, exposicidn, e interceidn y conclusiones. En la
primera se presentan [os propdsitos y ef orden del dia, explicindose a Ia vez, la
forma en que se hard el trabajo. En la fase de exposicién e interaceion, el conductor
de las reumones, plantea , uno a uno, los diferentes aspectos que deben cubrirse y
da oporlunidad a los partivipanies de formmular preguntas, inguietudes ete,

En Ia fase de conclusiones se revizan rapidamente los aspectos tratados, se hace
alguna aclaracion final y se da por terminada la reunion.

S1 este método cumple su cometido, junto con la supervision diarta, producird en

los trabajadores el aprendizaje deseado.

VENTASAS:

4 Las reuniones de trabajo permilen preporcionar informaciones, unificar
criterios, revizar practicas, etc., casi tan immediatamente como surgen las
necesidades

¢ Exigen unminimo de actividades preparatorias y de planeacion,

+ Sepueden realizar normalmente dentro de la yomada de trabajo del personal, sin
que entorpezean las labores de la empresa.
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+ No implican mstalaciones ni egipos especiales, ya que incluso pueden
realizarse en ef propio taller, o en una oficina

+ Permite la fAcil agrupacion de los trabajadores en funcién de sus necesidades,
estos es que serdn convocados a las reuniones programadas de acuerde a sus
necesidades,

+ No ¢s posible dar una atencion profunda y especializada a necesidades de
capacitacion complejas

¢ No dispone de todos los medios y controles para asegurar siempre un
aprendizaje significativo. Proporcionar informacién, resolver algunas dudas y
preguntar si todo ha sido comprendido no significa, desde luego, obtencion del

aprendizaje deseado.

+ Lag presiones propias del trabajo pueden introducir en las reuniones una serie de
interferencias que graviten negativamente sobre las mismas.

¢ Las relaciones interpersonales y la dinfmica de grupo que se haya generado enire
los trabajadores ¥ su jefe pueden sigmficar obstaculos o puntos de conflicto en
las reuniones.

RECOMENDACTONES:

+ Preparar oportunamente las reuniones Y no improvizar aunque éstas sean
uigentes.

4 Avizar con anticipacién a las personas que deben acudir a éstas.

+ Verificar con los directores de reumiones, cuenten con los conocimientos y
destrezas que exige éste mctodo,



¢ Incorporar en la medida de las posibilidades, materiales de apovo, pizamdn,
rotafolios etc.

+ Progranar las reuniones que se haran en un futuro
+ Sefialar con {oda clardad los objetivos de aprendizaje de las reuiniones,

+ Procurar que el clima de las reuniones sea sano, agradable y que propicie el
aprendizaie, el intercambio libre de opiniones.

¢ Lstar al tanto de la duracidn de las reuntones y del nivel de receptividad de las
reuniones y programar descansos para evitar cansancio o aburrimiento.
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2.3 CONCEPTO DE TECNICA

Analizaremos ghora algunas acepciones que se le han dado al términoe de téenica :

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

Las téenicas de instruccion son el “ Conjunto vy variedad de métodos y
procedimientos que apoyan el proceso deensefianza- aprendizaie. Fn ocaciones son
realizados por el instructor y en otras por los educandos™ ?

o Alexis Lopez sostiene que :

Las técntcas de instruccion implican organizacidn y secuencia. La téenica
proporciona una posibilidad de control sobre un proceso, sobre las experiencias
que va a ir obteniendo el individuo. “Es una via orpanizada y estructurada para

controlar las actividades tanto del individuo como del grupo™.*

® Tloisa Vargas y Manuel Alvarez afirman :

Las téenicas diddeticas son maneras prefijadas de ensefiar, que han sido
comprobadas por la experiencia como eficientes para conducir un progeso de
aprendizaje. “Las téenicas ;son caminos de tipo intelectual que orientan al profesor
o instructor sobre como ensefiar; que le indican la nuta a seguir a través de de fases
o ctapas y que proporcionan una rapida obtencién de los objetivos”’

Por fo que se deduce de lo anferior, las téenicas se distinguen de los métodos, entre
otras cosas, por las siguientes caracteristicas:

3Kncw\fiea:,Malcom S..The moderm practice of adult educatidn, Association Press,Mueva
York,1970,p45 133,

4Lc’:pez Pérez ,Alexis La seleccién de los medios para lg instrucctén , Servicio Nacional ARMO,
Meéxico, 1977, pag 10

3 Vargas,Elolsa y Alvarez, Manuel, Los medios para la ensefianza, Servicio Nacional ARMO Mexico,
1973,p45 8
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A) Son {ormas especificas de organizacion de los participantes, empleadas por los
instructores;

B) Corminmente conternplan un grupo de personas, que se encuentran juntas y
realizan actividades de aprendizaje simmlares;

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

Resurmuende se puede mencionar que fas téenicas son lumtadas, restringidas y que
¢stas forman parte de los métodos, v que relinen determinadas caracteristicas, las

cuales permiten st distineion
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2.4 CLASIFICACION DE LAS TECNICAS

A contipuacién se mencionardn algunas téenicas de capacitacién que podran ser

impiementadas, al rmsmo bempo que también se mencionardan su concepto,
ventajas, ¥ desventayas,entre eltas tenennos -

* Circulo de calidad

Conferencia

Dramatizacién

Entrevista

Ejercicio de charcla de entrada

Juepos de negocios

Lectura comentada

Lluvia de ideas

Técnicas grupales de motivacion: juegos;como ferias, maratones etc,

¢ & ¢ ® ¢ & @
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2.4.1 CIRCULOS DE CALIDAD

CONCEFPTO

Es una altemativa para trabajar en equipo y formar equipos de trabajo, son
realmente una magnifica alternativa para desarrollar el trabajo en equipo a través
de la informacién de equipos de trabajo con el personal sidicalizado v empleados
de las diferentes dreas de trabajo

Circulos de calidad es un a magnifica oportunidad que tiene la administracidn de la
empresa de captar el verdadero potencial de su personal a través del trabajo en
equipo.

Es un grupo de empleados que realizan sus actividades en forma continua come
parie integrante de la compafiia, lo que propicia en ellos, un auto v mutuo
desarroiic a través de la basqueda permanente del mejoramiento en su drea de
trabajo. Es una forma de propiciar la creatividad de la fuerza de trabajo para que
ayude a mejorarr el rendimiento de la comnpafiia v de la moral de sus trabajadores.
Se trata de un programa a fravés del cual grupos de trabajadores se refinen a

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

CERETTVOS

A) Captar el verdadero potencial del personal a través de la informacién de equipos
de trabajo.
B) Incrementar 1a moral del personal hacia la empresa, y crear un ambiente en el -

que todos esternos mds concientes de la calidad y de la productividad.

&




C) Crear nlicleos efectvos de informacion que provean a los directores y gerentes -
adecuadamente de la misma para tomar decisiones en cuanto a cambioz y adop -
cién de politicas adecuadas para Ia empresa, hasta alcanzar ta excelencia en |a
administracion.

D) Mejorar la calidad.

E) Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa

Iy Desarrollo personal.

G) Que el lngar de trabajo sea cémodo y rico en contenido.

H) Participacidn de los empleados
CARACTERISTICAS:

¢ Participan activamente todos los mietnbros, emitiendo sus opiniones, ideas y
comentarios acerca del tema de estudio.

O Sus actividades son continuas; enando concluyen la solucion de un problema, el
mismo circulo busca a otro para resolver.

9 Las reuniones se realizan fuera de la hora de trabajo, y no se les pagn tiempo
extra, ni tampoco ofro tipo de compensacion, ya que los participantes son
voluntarios.

¢ Utilizan herramientas estadisticas sencillas que con un nivel académico de
primaria lemmnada es sufictente para que las entiendan y las manejen
adecuadadmente las mas utilizadas son © toma de datos, tormenta de ideas,
principio de Pareto, diagrama de causa y efecto, correlacion e histogramas.

ESECUCTON ¢
+ Bl circulo escoge el tema que se desea estudiar - Para que éste funcione el

personal deberd estar perfectamente bien enterado de los resuitados de su
trabajo, lo cual le permitird tener una orientacién antes de tomar la desicion.
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¢ Sesidn semanaria de 60 a 120 min : El propie circule decidird el tiempo que
duraran sus sestones.

¢ Sergen por un ¢édigo de conducta : Esto es importante para cualquier grupo
que pretenda trabajar con efectivida; se norma el comportamiento vy todos saben
que esperar de sus compafieros.

+ El moderador es elegido democrdticamente una vez que el grupo se vuelve
auténiome: Cuando un cirettlo inicia es importante que sea moderado por una
persona que hava participado en otro grupo de trabajo v que conozea la téenica
para conducirlo,

¢ Proponen soluciones no expresan problemas . Jamdas se han constituido para
exponer problemas a la admimstracion, sino soluciones e involucrarse en la
puesta en practica de la mismas.

+ Hacen su presentacidn frente al Comité Directivo - Hs una oportunidad para
exporter 2 la administracién el procedimiento seguido durante el andlisis y la
solucién del problema; ¥y asu vez la administracién tiene la ocacién de
reconocerle oficialimente af circuto su esfuerzo y meta alcanzada,

VENTASAS -

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

¢ Se le da valor al personal ¥ crean un ambiente de trabajo agradable en donde
todos se sienten mas agusto.

+ Dan la posibilidad a los trabajadores de crecer hasta donde sea posible y dan la
oporturndad de mostrar las capacidades que se tienen.

¢ Sus actividades son continuas; cuando concluyen la solucion de un problema, el
mismo eirculo busca olro para resotver.

LS VENTALAS

+ Los circulos de calidad 251 como los equipos de trabajo no pueden existir
aisladamente.
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¢ Cuando no se Jogra una miregracion entre los participantes, esta destinado al
frucaso.

+ Como o existe remuneractdn, habrd que motivar a los participantes de alguna
manera, para que no se pierda el inferés.

RECOMENDACTONES:

¢ Se recomuenda que los componentes del eirculo sean entre 4 y 8 personas,
menos de 4 no son sufientes, como para lograr 1as mejores soluciones, y mas de
& son demaciados y no alcanzarfan a participar activamente en las juntas.

» Deben de pertenecer a la misma drea de trabajo. Esto es conveniente para que

todos los compafieros comprendan el probiema o proyecto que se esta
discutiendo, que entiendarn el lenguaje usado y tengan interds en su solucidn.
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2.4.2 CONFERENCIA

CONCEPTO:

Probablemente es la técnica empleada mas comiinmente su concepto se expresa de
ta siguiente manera | Reunidn de varias personas que escuchan frente a frente, la
informacion que olra proporeiona.

Sttuacidn grupal en que un expositor calitficado pronuncia un discurse o©

conferencia ante un anditorto.

CQRIETIVOS -

A) Presenta informacion de marnera general y directa;

BB) Plantea informacién especializada;

C) Identifica la problemdtica general o un aspecto de ésta;

D) Explora posibilidades de solucién par un problema general o un punte de éste;
E) Motiva al grupo y ;

F) Ayuda al auditorio a compartir las experiencias de otra persona.

(AR CTERISTICAS:

¢ Generalmente al final de la conferencia, los oyentes pueden hacer uso de la
palabra para aclarar puntos obscuros.

» FEl asistente de ser receptor pasivo, himitado a escuchar, se convierte e emisor.

s La retroalimentacidn en esle tipo de eventos puede lograrse desde el comienzo
por parte del expositor, mediante el contacto visual.
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FIECLUCION:

Cuando el conferenciante sea presentado al auditorio, subira lentamente al lugar
donde disertara. Una vez en la tribuna, establecera contacto visual con el auditorio,
v en seguida con diccidn muy clara, y tesitura de voz correcta, iniciara la aventura
mtelectual, haciendo recorrer al auditorio el intineraric que previamente se ha
frazado

VENTALAS:

s Hsta técnica se utiliza cuando se esta tratando con un grupo muy grande, cuyos
miembros deben de ser informados a la vez,

e Cuando no se diponga de tiempo para preparar  ofro tipo de comunicacion
eserita

» Tiene la familidad de presentar sin ntemmupciones, amplios contemdos de
informacién.

o Esmuy rapida su transmision de informacion

DESVENTALAS:

e Permite el control rigido del auditorio, lo cual da pauta al expositor para
influenciar en él.

+ Sin atencidn ni interés, el pablico pasa de ser pasivo, aun elemento augente, ve
pero no mira; oye y sin embargo no escucha,
RECOMENDACIONES:

» Es muy importante organizar la fase de pregumnias y respuestas al final de s
disertacion
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s Esto es mediante la realizacion de pequefios trozos de papel en donde los
asistentes formulan por escrito las preguntas,

* Is muy wnportanie que el corderenciante distribuya material escrito hasta
despuds de su wtervencidn. Hacerfo antes unplica ¢ grave riesgo de que el
auditorio comience a leer 1a informacion, durante fa exposicién ocaciondndo
que este distraido y por lo tanto no ponga atencién.
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2.4.3 DRAMATIZACION

CONCEFTO:

Dos o mas personas representan una situacion de a vida real asumiendo 1os roles
del caso, con el objeto de que pueda ser mejor comprendida y tratada por el gripo.

“Método de mteraceidn humana que relaciona una conducta realista a situaciones
imaginartas”, Distancia gue existe entre ¢l pensar y el hacer, y su relacién a través

de la drammatizacion.

CRIETTVO »

El objetivo basico es la integracion del equipo de trabajo con base en el manejo y
la orientacion de actifudes intelectuales y colectivas, en una palabra tiene especial
aplicacion en el campo de las relaciones humanasy presisamente éste es el objetivo

basico ademas de la instriceion y enseftanza,

CARACTERISTICAS »

o A veces pueden integrarla equipo de 4 a & personas o incluso 1 persona puede
reattzar la dramatizacion .

¢ Selleva a cabo en el Jugar de trabajo

¢ lademostracion se fleva acabo enun lapso de 10 a 15 munutos.
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FIECUCTON ;

Como el nombre lo indica - dramatizacidén - se trata de la actuacion, de los
participantes en situaciones especificas a la vida de trabajo en la empresa, pudiendo
tratarse también de situactones sociales ajenas a ta organizacidn.

Un equipo de personas, representan a través de la dramatizacién, situaciones de
trabajo, ante sus jefes v demas compaiieros, la sesion puede durar entre 10 v 15
minutos dependiendo la situacion de la que sc trate ,y se pueden apoyar o valer de
cualquier tipo de material u objetos como parte de la representacién. aqui no hay

timites, todo queda en manos de la creatividad personal,

VENTALAS?

Permite Ja interrelacion de individuos at trabajar en equipo.

» Fomenta las relaciones humanas.

o Da oporfunidad de impulsar el desarrollo y creatividad de los participantes.

s Resulta interesante, por manejarse por medio de una representacién,

o Fs facil de llevar a cabo y facil de asumnilar .

e No es costosa la téenica, va que se Heva acabo dentro de la empresa v se utiliza
el muterial que se tiene en la mistma,

DESVENTATAS:

o 5 ¢l tiempo de exposicidn se alarga resulta tedioso, ¥ no se cumple con e
objetivo de ensefianza.

e 8i no se lleva de una maneras adecuada puede ocacionar desorden, y mala
interpretacion por parte de los expectadores.



o Cuando no exista orgamzacién por parte de los intregrantes, esta destinada al
fracaso

RECOMENDACTONES -

» Sedebera llevar a cabo dentro de las instalaciones de la empresa.

o Los participantes que se hayan elegido deberdn cumplir con creatividad e
imagipacion suficiente para la dramatizacion

e Serecomienda que se realice en un Jugar determinado con suficiente espacio y
e sea en un lugar visible para que todos los espectadores lo puedan apreciar.
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2.4.4 ENTREVISTA

CONCEPTO:

Se denomina entrevista Ia interrogacidn de un experto, acerca de un tema dado, por
un entrevistador, que representa a un grupo. Entonces endrevista es uma

confrontacion cara a cara, en forma directa.

ORI TIVOS:
+ Saber hasta que punto se tiene conocimientos por parte del entrevistado.
# Encontrar la martera en que se le pude reforzar o ayudar,

*  Brindarle la retroalimentacién adecuada al entrevistado

DESTINATARIOS:

Esta disefiado para todo tipo de personal desde niveles directivos, administrativos y
obreros, ya que dependiende de la informacién que presente la entrevista, es

realmente eficaz.
DURACTON :
La duracidn que tiene una entrevista vana desde los 30 minutos hasta los 60

minutos pero no mas, ya que esto puede producir cansancio, dsndo origen a

divagaciones dentro de Ia misma informacidn
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CARACTERLSTICAS -
* Ll medio de transimiston usado es el verbal u oral
* Puede por exceperdn realizarase por medio de cuestionarios unpresos.

* Pueden Nevarse acabo de persona a personia o de manera colectiva .

EIECUCTON »

La entrevista puede scr llevada a cabe por un entrenador y un participante, en este
caso puede ser conducida de manera oral, v frente a frente entrevistador y
entrevistado; o bien puede llevarse a cabo de manera eserita mediante un
cuestionario que permite al entrevistado mayor relajacidn psicoldgica,

VENT 445>

* Por medio de la entrevista se pueden detectar facilmente las fallas en que se
egtin incuriendo

* Se puede dehimitar con facilidad lo que se desea saber o investigar,

* Se tenen los datos suficientes para poder trabajar en cuanto a la
retroalimentacién.

* Fg aplicable a un comunto de personas o solamente a una

DESVENTATAS -

* Si no es contestada la entrevista con veracidad,la informacién no sera la
conveniente para detectar las fallas,

* Las pregutas que sean fonmuladas en la entrevisia deberdn ser lo mis
comprensibles vy claras, para que ésto no provoque malos entendidos o
confusién, entre log entrevistados.



HECOMENDACTONES

* Se recormuenda que el entrevistador sea una persona con las habilidades ¥
conocimtentos sufientes para poder aplicar la entrevista;

* Ll entrevistador debera contar con las siguienies cualidades. que inspire
confianza y que cuente con la experiencia necesaria,

* Que se de un frempo razonable, pera medido para que se lleve a cabo o
aplicacion de la entrevista

* [nvariablemente del lugar se recomieida que éste sea dentro de la compaiiia para
evitar malas intenciones.
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2.4.5 EJERCICIO DE CHAROLA DE ENTRADA

CONCEFPTO:

Ls un medio eficaz en el entrenamiento especialmente a niveles gjecutivos, por lo

que respecta al analisis de problemas y toma de desiciones,

CARACTERISTICAS:
= Fsta diseriado especialmente para niveles ejecutivos.
* Los participantes se presentan en pequefios gnipos.

* Eg [levado 2 cabo o dirigido por un mstructor.

QREIFETIVO:

Impulsar al personal a concientizarse de los problemas de la empresa y no tan solo

250 sino que lo motiva a que se le encuentre la mejor solucidn a tales problemas,

ETECTCION »

Consiste en presentar a los participantes, organizados en pequefios grupos material
( cotrespondencia, informes, estadisticas, antecedentes, organigramas, politicas
estados tinancieros v reportes) para estudiarios andes de que se inicie el glercicio,

Todo éste material representa una situacion compleja, es decir hechos que pueden
presentarse normalmente en el desarrollo cotidiano de sus labores. Ei entrenado

decide como mangjar cada situacidn, ¥ toma nota de cada paso y accidn que realiza,
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asi como de fa decision o decisiones que toma. Normalmente habrd diferentes

soluciones tomas por los diversos miembros del grupo
Degpuds de haber mangjado uno o varios casos, el grupo discute los diferentes
enfogues y soluciones dadas a los problemas planteados.

Se establecen en esta técnica trempos limites para darle realismo y causar angustia

VENTASAS:

* Be estumula al personal @ que se envuelva en las sitiraciones que pueden ocurmiy
en la empresa.

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

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

DESVENTAIAS :

* No es aplicable para todo el personal, solamente niveles gjecutivos,
* Por su grado de confidencialidad de ¢l material que se proporciona como
politicas estados financieros, organigramas etc, se deberd esgoger a el personal

de mayor confianza.

* 8¢ seleccionardn a log trabajadores con mayor grado de conocimientos,
eapericiencia y capacidad intelectual.

RECOMENDACTONES
* T2l ejercicio puede ser parte de una sola sesion de

* Las sesiopes se Hevaran acabo denlre de las instalaciones de la empresa y
tendran una duracién entre 45 y 60 minutos.
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= Log mtegrantes deberan contar con las cualidades necesarias, como tiempo,
capacidad intectual y nivel de conocimientos elevados

i W 6L
!ﬁf@ éﬁa e
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2.4.6 JUEGOS DE NEGOCI08

CONCEFPTO:

Un jucge de negocios es un ejercicio dinamico del entrensmiento, que wutiliza
como medelo una situacion del trabajo. Los ejecutivos agrupados en equipos, que
representan las gerencias de las compariias competidoras, realizan el mismo tipo de
operaciones y decisiones sobre politica, que en la vida real. En ¢f modelo hay una
serie de relaciones de informes sobre resultados. Estas decisiones e informes
cubren un periodo especifico de tiempe que, de acuerdo con el modelo, puede ser
un Ha, un mes o un afto. Despiles se toman desicicnes para el signiente periodo; se
procesan se entregan mformes v el juego sigue adefante De esta manera se ahorra
tiempo ¥ se pueden resunir en un solo dia muches afios de operaciones.
Proporcionan practica en el uso de datos sobre recursos v procesos (de la empresa)
que pueden estar disponibles, por decir para el gerente general: programas de
produccion, copias de estados financieros y de activos, posiciones del personal v
del mercado, inventarios, costos variables y fijos, y ofros.

Los participantes usan esos datos para tomsr desiciones que tienen efectos
calculados sobre la produccidn, los costos, las ventas etc. Estas desiciones crean
nuevas situaciones que exigen mas decisiones, y asi susesivamente a través de
varias etapas . Se pueden agrupar varios participantes o equipos para competir entre
si. Pueden recibir datos de us posicion en la competencia, en cada etapa, tos cuales

pueden ser incluidos en sus concideraciones para la desicion siguiente
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CQESETIVO:

Al utthizar los juegos de negotios con propdsitos educacionales, lo importante no
es el juepo El juego mismo 3 mucho menos importante que la manera de usarlo.
Los objetivos educacionales del director de entrenamiento o del instructor, y las
demandas del curso que estd ensefiando, determinan fa selecion del juego y la

manera de usarto. Los pasos que deben de seguirse en la seleccion del juego son:

1. Defin las caracteristicas del curso incluyendo su contenido; cualidades y

debilidades tanto del nstructor como de los estudiantes.

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

tiempo, personal y de computacion.

3. Obtener informacidn sobre los juegos existentes, consultar et material publicado

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

4, Blirmmar cl mimero de juegos de manera que haya que scleceionar unes cuantos

en log que sea postble participar o por lo menos cbservar,

5. Seleccionar el mejor de los juegos a la luz de los criterios expresados o

modificar un jucgeo que ya existe.

6. Programar el jueso elepida en el curso, de manera que tenga una repercusion

méaxima sobre el grupo.
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7. Evaluar el uso del juego para ver si los objelivos de ensefianza se alcanzaron y

para saber como se podria mejorar el programa.

L2ESTINATARIOS:

I.a téonica esta diseflada para niveles ejecutivos vy directivos, va que la naturaleza,

las caracteristicas v la ejecusion asi lo exigen.

DTRACTON #

Los juegos se llevan a cabo en periodos, v cada periodo cs de un dia, una semana,
un mes, un trimestre o un afio, dependiendo del juego, la sesion del juego empiezs

con una breve informacion

REQUISITOS:

+ Kl instructor describe a los participantes el tipo de compafiia que  van a
administrar.

# Se definen las circunstancias econdmicas, v la naturaleza general de los
productos

» Se discuten los grados de autoridad que tendra cada uno de los participantes,
sug funciones, las decisiones que tendrd que tomar y la informacion que podra

recibir.

A RACTERISTT 4.5

— La maycria de los juegos son practicados por uno ¢ mds equipos de gerencia,
cada uito de [os cuales consta de uno a veinte glecutivos

=> Siempre hay rivalidad entre los equipos



=> Puede haber interaceion interaccidn directa entre los equipos o no haberla.

= Log juegos requiren de cémputes para convertir las decisiones que tomnan los
Jugadores en informes de actuacidn que regresan a ellos

Los jugadores cuentan con cierlo tiempo para tomar decisiones, el cual se ilama

“tremipo de desicion > Juego viene ¢l “ trempo de proceso”, o sea el periedo en el

que se vealizan los cdmputos

LFECCTON »

Ya que estd seleccionado un juego en particular, para un programa de desarrolio,
hay varios modos de programarlo scgun las linutaciones det tiempo y las metas
educacionales que se persigan. Las sesiones de] juego pueden ser continuas o
discontinuas. E] juego continuo es Gtil para los cursos cortos de desarrollo que no

duran mas de una o dos semanas.

VENTALAS:

+ El jucgo de negocios puede tener vahdez eduacional si se le incorpora
efectivamente.

+ Sehiene un nuevo uso de la dimencion del tiempo

+ Mejora tas funciones téenicas.

+ Mejoramiento de la practica de direccidn.

+ Mas cooperacidn interdepartamental y eonciencia mds profunda de las
refaciones funcionates.

+ Cambio bacia estructuras de organizacion mis flexibles.

+ Mejor utihizacion del tiempo.

+ Voluntad de solicitar opintones entes de tomar decisiones unportantes.
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+ Mayor énfasic en el uso de lag téomeas de la toma de decisioncs, incluyendo los
mtentos de orientar los sistemas de controles contables hacia las necesidades de

toma de decisiones.

LIESVENTALAY »

4 Son costosos tanto en dinero coma en personal

+ Por ¢l hecho de utilizar computadora, la programacidn y el horario pueden ser
un probiena,

+ Las intensas emociones y rivalidades personales que surgen pueden volverse
probiematicas

+ Los que hacen y utilizan los juegos se han dejado arrebatar por el entusiasmo, al
hablar sobre eltos.

+ Us necesario foimar en cuenta la objelividad y ta precausion, ya que los juegos

SO 1N mania.

LRECOMENDACTONES -

Los juegos de negocios, hasta hoy, han temdo fuerte repercusion en la educacion
sobie negosios y, aunque menos, polencialmente mayor en la solucidn de
problemas en las organizaciones. Por eso es tan importante que los ejecutivos
conozean esta téenica .

Los juegos se utilizan para muchos propdsitos, v el principal es fener la
oportunidad de aprender de la cxperiencia sin pagar ol precio tan claro que
implicaria el haber tenido un error de decision en la vida real. Por eso, los juegos
de guerra han afraido tanto a los militares de todos los tiempos . Los juegos de

negecios se Utihizan para propdsitos muy serios; son exitantes y poderosos ¢omo
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herramientas de entrenanuento, tienen numerosas aplicaciones en la investigacion
solucién de problemas, solucién y prueba de ejecutivos, y toma de decisiones

gerenciales.



2.4.7 LECTURA COMENTADA

CONCEPTO:

Técnica de nstruccién que se basa en la discusion o exposicion centrada sobre Ja
lectura de un texto escogido, para aclarar o complementar aspectos importantes de
un curso.lLa lectura es un modo de aprender, cambiar v desarrollarse. Las ideas v
sentimientoas que surgen por la lectura llegan a ser parte del caudal de experiencias
de la persona, se integran a ella. La lectura permite al individuo aprender de la
experinecia ajena v hace que los conocimientos puedan ser acumulativos, en esta
téenica esia planeado para mejorar el actual desempefio del trabajo del individuo o

para preparario a ser promovideo.

OHIETIVO -

Existen muchos motivos v objetivos para los programas de lecturas hay tantos
como &l nitmero de situaciones dentro de la compailia que demanden el aumento
de conocimientos, cambio de habilidades o aptitudes, logrables a través de la
pégina unpresa La tares del entrenador es wsar de la lectura en su adecuada

perspectiva para alcanzar el objetivo total de su programa de entrenamiento,

LIESTINA LARIOS -

Normalmerite 1as personas que usan este progama son parte del grupo de ventas,
supervision o gerencia. Es obvio que el facior mis unportante en este método ¢s la

motivacidn

&6




DIRACTON -

La duracion que presenta la técnica de lectura puede variar dependiendo las
necesidades ya que éste puede ser de corta o de larga duracién, va que va

relacionado el iempo con el objetivo que se desee alcanzar.

REQUISITOS -

El primordial requisito que debe de existiv es que el empleado se encuentre
motivade ya que de lo contrario la téenica esta destinada al fracaso. Y por otra

parte que las reglas de trabajo se respeten y se aphquen adecuadamente.

CARACTERISTICAS:

¢ Las técnicas de lectura vara vez son supervizados.
e [as lecturas se vuelven mas complicadas cando se dedican a las personas que se
encuentran en los peldaiios mis altos de la empresa.

s Senecesita de disposicion y horario para ejercer la lectura

VENTAIAY -

» Es una técnica que no representa aumento de costo va que es sumamente
economica

¢ Se puede lograr mediante la exhortacién a que los empleados lean después de
su horario de trabajo

o Existen suficientes fuentes para la obtencidn de material como bibliotecas,

universidades y organismos.
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s Scconcientiza al personal de el potencial y desarrollo que pueden ejercer en la
coinpatiia

e Las asociaciones de oficios interesadas en los programas de lectura y listas de
libros pueden aprovechar con ventaja los servicios de un sicologe industrial o
de algfin especiatista similar, en especial para la preparacién de desarrollo del

personal

LESVENTALAS:

o Si ¢l personal no se ncienira to suficientemente motivado, los resultados no
seran henéficos

s Se requiere con personal con habilidaes v constancia para el desmvollo de la
lectura.

e El material debera ser cuidadosamente selecionado por un especialista

¢ Cuando se aplica a niveles jerarquicos superiores, la lectura es mas conpleja.

RECOMENDACTONES:

Se recomienda que la tecnica de lectura se haga llegar a todos los departamentos de
ta empresa, unos primero y posteriormente los otros, comenzando con los niveles
superiores para que asi los gerentes de cada area recomienden a sus subordinados
lecturas generales y espectales, v al mismo tiempo recordarles la responsabilidad
que tienen ene el desarrollo humano de la compaiiia.

Por otro lado euando cree bn compaiiia y se requiere personal admimstrativo méas

capaz, los programas de lecturas son bastante ttiles.
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2.4.8 LLUVIA DE IDEAS

CONCEFPTO

Es una téenica que da optimos resultados cuando se practica a nivel grupal, y sirve
para reurmr una gran cantidad de ideas acerca del fema en estudio.Consiste
basicamente en que cada miembro del equipo exprese libremente sus ideas
anotandolas todas por muy insignificantes o absurdas que parezcan, para

posteriormente seguir con un proceso de seleccidn.

QESETTVOS -

El principal objetivo que se pretende es que los participantes obtengan a través de
fa técnica, la solucién o la mtormacion adecuada, a partir de las opciones que se
expresan, desarrolfando al mismo tiempo en el participante la imaginacidn y

creatividad

LIESTINATARIOS -

I.a técnica se puede aphear a niveles directivos y administrativos especialmente, v

asi obtener imporiantes beneticios,




DETRACTON -

E} bempo que se Heva a cabo en una secion de luvia de ideas es desde los 60
minutos a tos 120 minutos, esto dependerd de el entrenador y de el proceso de

inforrmacian en que se encuentre la secidn.
REQUISTTON -

=» Se necestta que las seciones se lleven en un lugar adecuado, para el nimero de
participantes

= B tiempo que se desting para la secidn deberd estar libre de interrupeiones y
descansos.

=» Se require de una persona con experiencia para llevar a gabo con éxito {a secion.

FETECUCTON -

La técnica se desarrolla en un centro de reunidn con suficiente espacio, v dotado de
materiales; como pizarén, rotafolio, cuadernillos, lapices, grabadoras etc,

Los intregrantes de la secién pueden estar conformados por equipos de seis peronas
o iclusive pueden ser por personas individuales.

= En la primera etapa el instructor pide a los participantes que generen una serie

de ideas de acuerdo a fa informecidn o concepto que se desea obtener

=> In 1a segunda etapa ya una vez revnidas las ideas ( Lluvia de 1deas ) se comienza
la tarea de elimmar a aquellas que no concidederen adecuadas y solamente se
dejaran a eleccidn a tres de ellas

=> En la tercera etapa, ya que se llevo a cabo la seleceidn de ellas, solamente falta

por elegir cual de esas tres restantes es la mds idénca, para elegir a la mas
converente se analizaran sus  ventajas v desventas, caracterfsticas vy
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repereusiones, ya upa ver reahizado lo anterior se tendria el concepto y
finalmente se trabajara sobre €1

VENTAIAS -

Motiva al participante y lo impulsa a la obtencion de resultados

Coino se trabaja en comunto permite la interaceion de los participantes.
Se Hega al logro de resultados de manera unanime y justa

¢ No es costosa la téniea tanlo econdmicamente ni en tempo.

¢ Toma en cuenta al elemento humano.

<o D O

DESVENTATAS -

& Si el instructor que esta al frente de la secidn no conduge adecuadamente a los
participantes, puede darse lugar al desorden

9 Como se Heva a vabo en equipos se da lugar a que algunas personas no
participen, y por el contrio que sea una sola la que este trabajando por todo el
equipo.

¢ La sesiones tiene un cierto limite de duracion si éste se alarga se corre el riesgo
de caer en divagaciones, por tanto cimule de informacién, dando lugar a que no
se llegue a la obtencion de resultados.

RECOMENDACTONES -

Se recomienda que la téenica se lleve a cabo por un Instructor con experiencia ¥
que tenea la facilidad para condueir grupos pequefios asi como también grupos
NuUMeErosos.

Este técmen ofrece numerosos beneficios ¥ resultados para las compariias es por

ello que entre mas rapido se implente de mmediato se verdn los resultados.
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2.4.9 TECNICAS GRUPALES DE MOTIVACION

CONCFEFPTO -

Son técnicas de participacién a traves de juegos en donde los participantes
mteractuan vy , lo mis importante se lleva a cabo el aprendizaje de una manera
eficaz, rapida v divertida precisamente a traves de estos juegos que pueden ser muy
variados como por gjemplo . Maratones, enicas de teléfono descompuesto,ferias,

técnicas grupales y de automotivacion.

OHIETIVOS -

El objetivo primordial es el de que ¢l participante aprenda y se retroalimente de una
manera facil, y que desarrolle su potencial intelectual a través de tips y de vivencias

que cada técnica proporciona.

L2UESTINA TARICOS »

Las técnicas estan destinadas para todo el personal de la compafiia por la gran
diversidad de juegos, que pueden ser utilizados por los departamentos y para los

diferentes niveles jerdrquicos,
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DHIRACTON -

La duracion en la que se desarrolia la téenica pueder ser muy variable ya que ésta
puede ser desde una hora hasta cuatro dependiendo la finalidad y de ta informacién

que se quiera transmitar y pueda ser asimilada por los participantes.

REQLISITOS -

* Serequiere de una actitud positiva por parte de los participantes.

# Se necesita un lugar de trabajo en donde se puedan Hevar a cabo los juegos de
motivacién,

* Que ¢f material gue se va requerir se encuentre en ¢l lugar de trabajo v que sea
sufienie para los participantces.

* El coordinador de el juego deberd de ser una persona justa v ecuanime con
todos los participantes para evitar la discordia y los conflictos.

FIECUCTON ;

La forma en que se desenvuelven los juegos es en un ambiente preparado

previamente, con material, reglas y politicas dictadas por el instructor.

1.as técnicas de teléfono descompuesto: Es un juego conformado por equipos de

6 hasta 10 integrantes, al primer participante de un equipe se la indica cierta
informacion la cual debera ser transmitida por cada uno de fos participantes hasta
llegar al ftime; quien sera el encargado de repetir e] mensaje; el equipo que se

acerque lo mas posible a la infoymacion original sera el ganador,

La técnica de miaratén :Es una técnica en la que por medio de un juego que

consiste, en avanzar cierto nomero de casillas de el maratonal contestar

acertadamente a las preguntas que el instructor les esta dictando, también se leva a
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cabo por equipos de 6 a 8 personas; el equipo que miayor puntos acumule o el que

llegue a la meta del maratdn es el ganador.

ferias  departamentales : Esta técnica consiste en que los  diferentes

deparatamentos muestran a través de estans, sus principales actividades, funciones
v ¢l servicio que proporcionan, el lugar donde se ileva acabo es en la misma
compafiia ¢ bien puede ser un lugar contratado, los estans se representan a traves
de yuegos como se desarrollan en lo que cominmente se conoce como ferias y por

niedio de estos juegos se aprende, participan los empleados y se ganan premios.

Técnicas grupales de motivacion v de autoestima: Son técnicas que se levan

acabo a través de juegos en donde el aprendizaje es facil v divertido, pueden
giecutarse en equipos de 6 hasta 10 persoias en donde se les proporciona clesta
wiformacidn, ta cual a manera de preguntas v respuestas se refuerza la accion de el
juego es al azar lanzando alglin objeto a cierto participante |y realizando las
preguntas entre los mismos equipos deberan ser acertadas | el equipo que acumule

mayor puntaje sera el ganador.

VENTAIAS -

* Se promueve al desarrollo personal.

= Participacién de tos empleados y la integracion al formar equipos.

* Contribuye a desarrollar y a perfeccionar a la empresa,

* Se da retroalimentacion a los empleados de fa compaiiia

= Serefuerzan y se comprueban los conocimientos, mediante log juegos.
* Fs una forma rapida, positiva v facil de transmitir conocimientos.

* Ty molivamente para el trabajador.



*= No representa allos costos econdmicos y en tiempo para ia empresa,

LAESVENTAIAS »

# Se requiere de un instructor con autoridad y experimentado para poder regular
las situaciones que se presenten durante tos cursos.

+ Se corre el riesgo de que el juego no cumpla su cometido transformandose en
un desorden, dindose la pauta para el fracaso del mismo.

# Si los participantes no tienen la disposicion de motivacion puede reultar tediosa

y aburrida la técnica
LRECOMENLDACTONES -

Se recomienda que las cmpresas adopten cuanto antes estas téonicas y se
implementen paulatinamente a cada uno de los departamentos, ya que es una forma
fieil y de gran éilo si se aplica adecuadamente, no se corren serios riesgos para la
compafiia, a} contrario los beneficios que fraen consigo, reacaen directamente

sobre los empleados, y conlleva at desarrollo y perfeccionamiento de la empresa,
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3

CAPITULD

14 CAPACITAGION UN CAMING PARA LOGRAR LA

CALIDAD

“La capacitacién es un procese unly ersal gue sucede todo ef liempoy en todos los

tugares.”



ORIGEN DE LA CALIDAD

e
-

El deseo de superacidn del hombre, siempre ha side el elemento clave para el
avance tecnoldgico v culturai de la humanidad. En este proceso también destaca el
deseo de hacer las cosas bien, como algo natural del ser humano

Al remontamos 2 Ja historia los fenicios que disefiaron algunos métodos un poco
mig sofigticados cuya finalidad era eliminar de una vez por todas la posibilidad de
que algunien repitiera errores. Para ello se cortaba la mano de quien los cometia,

A medida de que en la Edad Media surgieron los grermos, las normas de calidad se
hicieron mas explicitas, Esto pretendia, por un lado, garantizar ta conformidad de
los bienes que se entregaban al cliente, y por el otro mantener en algunos grupos de
artesanos ka exclusividadd de elaborar ciertos productos. El establecimiento de
ciertas normas favorecio el desarrollo de la industria, pero su flexibilidad empezs a
actuar como un freno a la innovacidén, ya que inhibia cualquier proceso de mejora
que implicara no cumplir con la norma.

En efecto, en el pasado se observa una clara relacién del hombre con el resultado
de su trabajo. Podrismos decir que cada articulo tenia un nombre y un apellido y
como tal tenia también ¢l orgullo de la persona que lo elabord. Por el contrario la
mecanizacion y Iz produccidn en serie y la especializacion de los procesos
productives han separado al hombre del producto de su esfuerzo ¢ incluso se llega
a alcanzar ¢l extremo de que éste ya no logra distinguir que agrega ¥ con alguna
frecuencia tambien ignora lo que produce la empresa donde presta sus servisios.
Desde esa perspectiva y con estos antecedentes que vinenlan al hombre con su
obra, Calidad no sélo reconoce la dignidad y el potencial intelectual del ser

humano, incorporandolo al auto control activo de la caiidad de que lo hace, sino



gue adicionalmente a través de éste mvolucramiento lo pone en contacto estrecho
con la naturaleza ¢ umportancia de su labor. En otras palabras los hace recuperar el
orgullo por lo que elabora al destacar que es el propictario de su trabajo.

Como ¢l impulso de mejorar a calidad es internacional, es interesante considerar

como se persibe la calidad y como se le pone en prictica en otros paises.

S PON

lLa Cahdad tuvo su origen en Japén durante la Segunda Guerra Mundial,
principalmente en la industria del acero. Debide a la guerra y a la escasez de
personal. se formaron grupos en donde los obreros realizaban funciones de control
v adrministracién que normalmente lo hacian los supervisores. Esto dio nacimiento
& un nuevo estilo de vida gerencial que concidid con el profundo sentido de la
familia japonesa.

Al tenminar 1a guerra Japén tenia un grave problemna de calidad, que sus productos
estaban conciderados de lo peor en el mundo; ademds no es un pais rico en
recursos natirales, por Jo que su futuro dependia de su comercio exterlor.

Agi, JTapon buscé ayuda internacional v en 1930 invité al Dr. Edwards Deming para
que mostrara el control estadistico de calidad. En 1954 invitaron al Dr J. M.
Juran, quien introditjo ef concepto de calidad total,

En Japon se di6 el gran auge, este pais logré tener una competencia comparativa en
precio, una fuerza de trabajo mas dedicada, La respuesta la encontraron en la
calidad cada ciclo de produccién que ellos tenian era un poco mejor que el
anterior Los japoneses mejoraron de manera tonsistepte la direccidn y los
productos, hasts que fieron capaces de lograr mveles de calidad en el disefio,

manofactura, control de costos, y mercadotecniia, mas altos que los occidentales



fue la época en que las empresas occidentales pensaban varias veces lo que
significaba la calidad, v de encarar la reahdad.

Deming como Jurin trabajo como analista estadistico en General Electric. También
tuvo solidos antecedentes en lo que se conoce como administracion por medio de
analisis numérico. Deming formuld su propio conjunto de métodos y herramientas
gerenciales, disefiado para recopilar datos sobre las caracteristicas € instituir
herrammentas de solucidon de preblemas y sistemas de comumicacion y
retroalimentacion También identificé los papeles clave para un sistema de
administracion de Ja calidad y de las condiciones culturales v de equipo necesarias
para tener éxito. Deming encontrd a la industria japonesa de la potsguerra muy
receptiva a sus ideas y deseosa de invertir el tiempo y el estuerzo necesartos para
invertir de manera adecuada las ténicag que el propugnaba : ténicus como el

analisis estadistico v las graficas de control.

LOS ESTADOS UNTDOS DE AMERICA:

A diferencia de Japon en la potsguerra, ios Estados unidos en realidad no tenian
razdn para tomar en serio el tema de la calidad. En las industrias militar y
agroespacial, 1a calidad se controlaba por medio de una extensa variedad de
técnicas basadas en estadisticag, algunas de las cuales se filtraron a la industria
civil Despues de todo los articulos estadounidenses eran los mejores del mundo.
Para observar lo apterior se tomaran algunas fechas interesantes de la historia
reciente de América del Norte y analicemos su entorno:

En 1920, ta Western Blectric instala una nueva central que a la postre no puede
operar debide a una gran cantidad de defectos, no obstante que, como reveld una
encuesta habia mds inspectores que obrerosSe crea entonces un departamento de

calidad separado del de produccidn, teniendo entre sus miembros a Geroge
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Edwards y Walter Shewhart. El primero crea la nocion de aseguramiento de calidad
y el seguindo introduce a la estadistica como un medio de gestion de la calidad.

En 1945, Feigenbaum publica su articulo “ La calidad como gestion” . donde
describe la aphicacién del concepto de cahidad en diferentes dreas de la General
Electric .
IEn 1950, Edward Deming - disipulo de Shewhaert -, quien habia participado dos
afios anfes en un estudio sobre Japdn encargado por ¢ gobierno estadountdense
dicta su primera conferencia a industriales de ese pais, destacando la aplicacién de
meétodos estadisticos en control de calidad
En 1961, Philip Crosby lanza el concepio de cero defectos, entatizando ta
participacién del recurso humano, dado que se considera gue las fallas provienen
de errores humanos.

Sin embargo, en nuestro vecino del norte, la importancia de calidad como un
clemento clave de competitividad no logra captarse por compietoe hasta finales de
los afios setenta , cuando empieza a ser manifiesta la exitosa presencia japonesa en

el mercado estadountdense.

LN EL REINCG UNLDCO

En 1979, el Istituto Britdnico de normas { BSI) publicd su primera norma de
administracion de la calidad, cuyo propésito principal fueron las empresas de
produccidn, que tendian 4 concentrarse en los aspectos de inspeccidn ¥ control de
calidad Después de todo, fos articulos estaduotinidenses eran los mejores cn el
mundo.

Pere los tiempos cambian Los desarrollos sobre la calidad en el pensamiento
mtermacional comenzaron a legar al Reino Unide. Aparecieron en el mercado

uttluyentes fibros y cursos de capacitacion de tos guris de la calidad y, a medida

o
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que log productos britdnicos desapareeian de las tiendas, por fin todos se dieron
cuenta de la importancia estratégica de la administracion de la calidad para ia
sobrevivencia del negocio.

En 1987, Bsi respondié con una norma actualizada, con suplementos de
interpretaciones stmplificada de la norma especifica para varios sectores
industriales .Es este conjunto de normas el que hoy en dia se acepta como la norma
internaclonal 1ISO 9000 y que fiene tanta influenicia hoy en dia proporcionando un

plan prictico de accidn a los gerentes que desean hacer algo por ta catidad

EN MEXTCO:

Los sitemas de calidad que se difundieron v se generalizaron por el mundo,
adquieren caracteristicas particulares en cada pais y en ¢ada empresa que los
implantaba , muy pronto se comprendié que lo que hizo Japén no podia ser
copiado tal y como ellos lo conaibieron, que cada pais y cada empresa tendria que
ser capaz de crear su propio modelo, considerando sus propias necesidades, sus
particulares caracteristicas, su gente y sus objetivos. Los filésofos aporfaron sus
{eorias y metodologias de trabajo pero, para ¢l caso particular de México era
nccesario crear un modelo que funcionara adecuadamente en nuestro medio .

Entonces, tomando los conceptos de aplicacion genmeral y completando v
enriqueciéndclos con ideas propas y de diferentes autores con relaciin al
comportamiento humano, creamos el modelo de : Administracidn por Calidad,
que es un modelo de calidad total especificamente creado para las organizaciones
en México. Esto se entiende de la siguiente manera lograr que todos desde el
gerente general hasla el @itimo puesto de la orgamizacién y cada uno de los que
forman parte de una empresa conozean y entiendan claramente su trabajo para

hacerfo bien stempre desde o prinopio, enun clima de cordialidad y satisfaccidn,
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en el que cada dia fenga un reto al imiciar y un ogre al terminar . Que Ia gente sepa
lo que ha de logar es mids importante a que sepa solamente lo que tene que hacer.
Hacerlo bien desde el principio : Este es el mas grande de Jos ideales que nos
hemos de proponer, y lo hemos de convertir en nuesrtra filoséfia v vivirlo hasta
que se vuelva una forma de ser y de actuar de todos nosotros. Los beneficios son
immagmnables

I'n un clima de cordialidad v satisfaccidn  En donde cada uno de nosotros nos
sintamos mnas agusto de [aborar y realmente como en famiiia, que ya no veamos al
trabajo como una carga que tenemos que realizar a cambio de nuestro sueldo, en

otras palabras que tengamos una verdadera calidad de vida

Un reto al imciar y un fogro al terminar : Nada tan desmotivante como no saber
para que se trabaja . Cuando se navega sin rumbo fijo, ningin viento es favorable;
por lo tanto cuando ¢ personal to sabe que se espera de él y de su trabajo no puede

haber compromiso por nada.
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32 LOS PRINCIPALES TEORICOS Y SU FILOSOFIA DE CALIDAD

Los principales tedricos que a continuacion se presentan tienen fa musién de
mastrar sus objetivos vy DNlosofia que representa un cambio de mentalidad que
debemos adoptar, una filosofia cuandoe realmente creemos en ella, rige nuestro
comportamiento v conduce nuestias acoiones, por gemplo si creemos que las
cosas las podemos hacer bien desde la primera vez que realicemos una tarea u
ordencrnos que se realice, haremos todo 1o necesario para que salga bien, ya no
pensemos en el “ ahi se va » o “después que lo compongan”, porque estaremos

concientes de que todo debe salir bien siempre desde 1a primera vez,

. EDWARD DEMING:

El Dr. Edward Deming es ofro de los grandes tratadistas de la calidad total; su
principal aportacion fué el control estadistico del proceso, en una sola frase resume
todo su pensarniento cunado dice “ Quien no recuerda su pasado estd condenado a
repetit sus errores - v contimia diciendo -, solo con [a estadistica podemnos tomar
las mejores decisiones, tomando  datos  ordenandoles, analizandolos ¢
mnterpretdndotos de manern sencilla pere consistentemmente ”. Y con sus teorias
cstadisticas nos conforma un modelo capaz de damos elementos para poder
prevenir los defectos y no sdlo pasamos |a vida cormigiéndolos

Deming detine la calidad como ;. El cumplimiento sartistactorio a las nocesidades
del consumudor. ajustando el producto al usuarno

Esta definicién de Deming mivita a seguir los siguientes pasos:
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1) Identificar atu chente .

2) Acordar con €l sus requisitos.

3) Converbir esos requisitos en s especificaciones.

4) Capacitarse para poder cumplirlos.

3) Equiparte ¢on lo adecuado para cumplirios

6) Cumnplirios.

El método Deming es revolucuinario e inmovadeor, y establece tres ingredientes:

#} Conocimiento profunde; b) Constancia de propésitos, ¥y ¢ Mejora
continua,

Ei plantearniento de Deming consiste en que si se mejora la calidad, dismimryen
fos costos, o que se traduce en una mayor productividad. Con esto la empresa es
capaz de capturar un mercado cada vez mayor, lo que permile mantener y mejorar
las fuentes de trabajo para sus empleados.

En general sc le considera a Deming uno de los grandes tratadistas de {a calidad, en
el Japén se le considera el padre de la calidad, en ese pais se ha instituido un
premio annal de calidad a la compaiiia o a la persona gue mag ha destacado en el
campo de la calidad, y af premio se le ha dado el nombre precisamente de premio
Deming,

El libro mas conocido del Dr. Derning en donde plantea sus conceptos y sus ideas

se titula: Calidad, productividad y competitividad

Log catorce puntos basicos que propone Deming

1. Crear constancia de propésito: Para mejorar ¢l producto y el servicio. Hs
importante generar ula plan para ser mas competitivos, permanecer en el mercado
y generar emnpleos adicionales.
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2. Adoptar la nueva filosofia: Ello iumplica modificar el comportamiento para
eliminar materiales y manofacturas defectuosas, retrasos en la entrega y produccién
v disminucion considerable de errores

3. Eliminar la dependencia: De la inspeccion masiva para lograr la calidad
Utilizar la estadistica como una evidencia de los procesos de calidad implantados
en 1a organizacién.

4. Buprimir contratos de compra: Con base en precios bajos. Revizar estadisticas
de materia prima y de productos para elegir, en primer término con base en calidad,

v en el precio como aspecto secundario,

5. Mejorar constantemente: Y siempre el sistema de produce1én y servicio, con el
afin de aumentar [os estindares de calidad y productividad y reducir Jos costos

6. Establecer métodos modernos: De entrenamiento en el puesto de trabajo

7. Instituir Hderazgo y supervisiéon modernos: Fomentando el trabajo de
colaboracion, orientando al personal hacia logros claros y alcanzables.

8. Expulsar el femor :Para imcrementar la efectividad def trabajador en su puesto
de trabajo.

9, Eliminar barreras entre departamentos: Todas las dreas de la empresa deben
trabajar en equipo y en armonia para resolver problemas corjuntamente y arribar a
soluctones viables.

10, Quitar metas numéricas: Cartelones y fraces antimotivacionaies,

11. Erradicar objetivos y estandares de trabajo:In aras de la cantidad de cosas a
producir se restringe ta calidad

12. Remover lag barveras que obstaculizan: Al personal, impididndole sentirse
orgiilloso de su trabajo,

13, Operar un riguroso: Programa de capacitacion.

14. Crear uma estructura organizacional: Constderando a todos los mtegrantes
de la empresa,
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SOSEFH M IR AN

Al Br. Juran se le deben miiltiples aportaciones sen ef campo de la calidad, ha
eserito manuales completos sobre control de calidad :© hace mucho énfasis en
mejoral continuamente a fravés de prupos de frabajo, 8 sugiere que se inicie con
grupos efectivos de trabajo desde fa gerencia y se vayan formando en toda Ia
orgarzacion, que estas grupos se capaciten, aprendan una metodologia v vayan
abordando el problemna o proyecto por provecio v que de esta manera se vaya
logrando 1a mejora continta,

Juran define la calidad como: Todas las actividades a través de las cuales
alcanzamos e] cumplimiento de uso, no importindo dénde se desarrollen esas
actividades.

Cuando Juran dice: *“ No importando donde se desarrollen ”, quiere decir, en todos
los departamentos de la organizacidn, lo que notamos es que hasta ahora todos los
tratadistas parten de las mismas bases, lo que varia en ellog es la forma ¢omo
lograrlo, y Juran como ya se comentd hace énfasis en los grupos de trabajo.
Recienternente Juaran ha escrito un libre que ha titulado: Juran v la planificacion

para la calidad.

Juran, propone ¢l estudio de los costos de calidad v de los importantes ahorrog que
los adminstradores puedan lograr si estuchan inteligentemente este problema, dice
que la planificacion financiera, el control financiero y el mejoramiento financiero
por administracidn, se convierte en planeacidn de calidad, controf de calidad v

mejoramiento de la misma. a lo que el Htama trilogia de 1a calidad.
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Juran nos propone log siguiente :

1. Medir ¢l costo de tener calidad pobre.

2. Adecuar ¢l producto para el uso correcto

3. Lograr conformidad con las especificaciones,
4. Mejorar proyecto por proyecio.

A. La calidad es ¢l mgjor negocio.

KAQRL (SHIKAB.A -

Ishikawa fué uno de los hombres que mas aportaron para la calidad en el Japén,
profesor dels Universidad de Tokio v promotor dela cahdad a través de JUSE
{ Union de Ingenicros y Cientificos Japoneses). Sus aportaciones en el campo de la
Calidad son significativas y de gran valor, en nustra opinion la podriamos resurmir

en dos breves pero truy importantes enunciados:

1) La creacion de los Circulos de Calidad.
2) Demostrd al mundo que si se puede hacerlo Hen desde la primera vez; que
un procese de calidad nos conduce a la exelencia, que esto es cosa de hombres

convencides y motivados a hacer las cosas mejores y hacer mejor Ias cosas.

Sin duda que las aportaciones de Ishikawa son muchas nvas de las aqui sefialadas,

sin embargo, lo que hemos anotado es lo més relevante,
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Ishikawa define ia calidad total como:

Lt control de Ia administracion misma, en el que todo individuo en cada divisién
debe estudiar, practicar y participar, inchiyendo proveedores, subcontratistas y
filiales.

Para comprender esta definicidn tenemos que entender qué quiere decir Ishikawa
cuando dice “ef control™;, desde su punto de vista * control” es mantener un evento
bajo ciettos parametros preestablecidos v esto es posible solarente cuando se da el
arrto-control { une mismo ) y el baje - control { prevencion)

Por otro lado, se vuelve a hablar de todo individue v de todo departamento
inchryendo areas fuera de la empresa pero que tienen contacto con ella,

Ishikawa escribio varios libros y articulos, pero los mds conocidos son :

Guia de control de calidad. en donde describe basicamente las herramientas para el
control estadistico del proceso.

Ishikawa al desarrollar los circulos de control de calidad en 1962, sivvid para gue
los trabajadores participaran ¢ hicieran ¢onciencia de que habrd de darle mayor

importancia al cliente. Con lo cual escribid lo signiente.

1. Lo primero: Es la calidad, no las utilidaddes de corto plaze.
2. Orientacion: Hacia el consumidor o cliente final.

3. El proceso: Sigutente ¢s el cliente.

4. Respeto: A la humanudad ( Participacidn ).

5. Administracion: Interfuncional.
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FPHILIP O CROSBY -

La aportacion de Crosby es, seguramente, ¢l haber interpretado a los grandes de la
calidad que hemos enunciado v el haber traducido sus principios e ideas en palabras
senctilas, en un lenguaje comprensible para todos De todos los que tratan el tema
de calidad, es el que mas ha escrito, Liene libros con temas tales como - la calidad
es gratis, la calidad sm Jagrunas. las organizaciones elemamente exitosas;

hablemos de calidad; eteétera.

Philip cred el movimiento de “ cero defectos™ y popularizé el concepto  hazlo
bien ta primera vez”.

Su teorfa se basa en conocer lo que realmente el cliente quiere, luego desarrollar
una estartegia para prevenir posibles errores, capacitar y convencer al personal para
producir con cero defectos es deeir con ealidad,

Crosby establece lo siguiente:

i. Cumplir con los requisitos
2. Prevencién.
3. Cero defectos.

4. Precio del ncumplirmmento.
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3.3 CONCEPTO DE CALIDAD

Al transeurso de el tiempo y al pasar de los afios se han dado diversidad de
conceptos de calidad, cada uno de ellos con sus proplos puntos de vista

El coneepto en st se debe comprender fundamentatmente para mejorar cualquier
sisten, procese o programa gue se desee inplantar en las empresas.

A contingactén se mencionaran algunos conceptos de calidad.

4 Armand V, Feigenbaum nos dice :

Es un conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una organizacioén
para la mmtegracidn del desmrolio del, mantenimiento vy de la superacidon de la
calidad de un producto, con el fin de hacer posibles tabricacion y servicio, a
satisfaceidn completa del consumidor y al nivel imds econdmico.

4+ Edward Deming nos afinna que:

Calidad es el cumplimiento satisfactorio a las necesidades del consumidor,

ajustando el producto al usuario,

¢ Joseph M, Juran nos sostiene el siguiente concepto ;

Todas tas actividades a ravés de fas cuales alcanzamos el cumplimtiento de uso, no

importande donde se desarrolen esas actividades
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¢ Kaoru Ishikawa y Japon nos dan el siguiente concepto ¢

El control de la adminisiracion nusma, en el gue todo individuo en cada division
debe estudiar, practicar, participar, incluyendo proveedores, subcontratistas y
filiales, Desde su punto de wista control . &s mantener un evento bajo ciertos
parametros preestablecidos y esto es posible solamente cuando se da el autocontro]

de uno mismo y ef bajo control prevencion,

4 Philip B. Crosby aporta el siguiente concepio :

El concepte de calidad lo plantea en cuatro fundamentos :
1) Definicion ..o cumplimiento de reguisitos

2) Sistema .....co.eeeeeiverennennnn. prévencion

3) Estandar de conocimiento ..... cero desviaciones

4) Medicion .....mrieneerenr..COSLOS de calidad,

Cada uno de estos fundamentos quieren decir lo siguiente :

el primero.- no dice nada que Jos antertores estudiosos no hayan hecho notar, al
decir cumplimiento de requisitos, esta diciendo o lo que dijo Feigenbaum en 1949:

a satisfaceion completa del consumidor.

el segundo.- habla de que el sistema debe de ser de prevencidn, pues si queremos
realmente trabajar con calidad debemos ser capaces de prevenir los errores, los
defectos, las desviaciones, en lugar de corregir o solicitarle autorizacidn a los
clientes de que lo usen asiporgue no fitimos capaces de hacerlo bien desde un

principio.
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¥l tercevo.~ dive Crosby el estindar de comportamiento debe de ser de cero
desviaciones, esto lo dice porque en ef pasado se acostumbraba aceptar un nivel
determinado de defectos, se mancjaba algo que llamamos nivel de calidad
aceptable. aqui la recomendacion es de trabajar siempre gon tero errores, en otras

palabras bien desde el principio.

Kl cusrto.- Crogby sugiere que fa medicidén del avance de un proceso de calidad
debe darse por la reduccion en fos costos de calidad, ¥ no por el nimeroe de guejas
de los clientes

Estos han sido los conceptos que se han lomade  de manera general de los grandes
tratadistas de la cahdad, sin embargo de debera tomar de éstos conceptos lo
aplicable a nestro medio, completandolo con ideas propias tomadas de la realidad,
considerando nuestra forma de ser y actuar, con nuestra idiosincracia y nuestra
prepacacion,

En el sentido mas amplio, calidad se entiende como “ el grado en que un producto
satisface las necesidades del comswnidor” esto es cuanto mds satisfechos nos
sentimos al comprar un articulo, mayor es la calidad de éste para nosotros.

Por otro parte la calidad de vida laboral es un concepto inseparable de cualquier
proceso de mejoramiento contimo, pues no es posible lograrla si no trabajamos
con elia y. no podemos trabajar con calidad st no vivimos dentro de ésta y vivir en
la calidad significa desarrollarta en dos aspectos importantes en nuestro trabajo,
estos son :

» calidad en ¢l aspecto hunano y

s calidad en el aspecto fisico.

Desaroilfar Ia calidad en estos dos aspeclos es tarea de ia calidad en la vida laboral
La calidad en si en el aspecto humane quiere decir :

= Buoenas relaciones entre todos



= Usar un lengugje de respelo y cordialidad con nuesiros colaboradores,
compaiieros v jefes

= Participacion en lo realacionado con muestro trabajo

=>Un trato justo y equitative entre todos

=> Trabajar en un ambiente de ¢onfianza y honestidad

= Comunicacion oportuna y veridica.

Calidad en el aspecto fisico significa:

= Huminacion adecuada para hacer nuestro trabajo

=> Ventilacion necesaria para vivir sin contaminantes nosivos para la salud

= Eliminacién de ruidos excesivos que afecten nuestra dedicacidn y atencidn al
trabajo.

= Orden y limpieza que nos permita vivir en un lugar higiémeco y saludable

= En general es crear un ambiente de comodidad dentro de lo posible, lo practico y
lo econdmico.

Todo ¢sto depende de el grado de convencuniento que se tenga para crear ese

ambiente tan necesario para todos los que colaboran en la organizacidn,

fundamental para que se de ese mejorarmento continuo ¢ indispensable para

México v para las empresas.
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3.4 PRINCIPALES OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Primeramente analizarcmos los objetivos principales:
Sus objetivos centrales son concientizar de manera periodica a todo el personal
sobre la importancia de la calidad y capacitarto en el uso de las herramientas v en el
trabajo en equipo
En sintesis, el proceso educativo hacia la calidad debe tener cuatro objetrvos
bastcos:
o Desarrollar una cultura hacia la calidad
e Capacitar para el trabajo en equipo
s Crear un lenguaje comimy dotar al personal de una metodologia para wdentificar

y resolver problemas o emprender proyectos de mejora.

® Desarrollar el habito de la in¢jora continua.

DESARROLLAR UNA CULTURA HACTA L4 CALLDAL:

Para ésto es preciso comenzar por concientizar al individuo y a Ia organizacion en
su gonyunto sobre la importancia que fiene la calidad, por lo gue éste tipo de
formacion, una vez impartida durante una primera etapa a todo el personal, debe
formar parte de el proceso de induceidn det personal de nuevo ingreso.

Sin embargo. aun cuando en este proceso se resalten los conceptos comunes de
calidad, es importante imprimir los valores propios de cada organizacion, pues
cada empresa, a partir de bases comunes, debe desarrollar su propia cultura de

calidad.



CAPACTTAR PARA EL TRAAATO EN EQUIPO:

Cabe sefialar que el propio trabajo en equipo requiere de un entrenemiento
especifico, pues de lo contrano se tenmina trabajando en montén, to cual convierte
en tediosa una actividad que pudo ser muy estimulante,

Las organizactones cuyo personal en todos fos niveles estd entrenado para trabajar
en equipo ¥ que de hecho este es uno de sus prineipales valores, adquieren una gran
flexibilidad v capacidad de respuesta pues particularmente por el caricter
interdisciplinanio de los equipos de mejora, logran sobreponer a una estructura
finecional otra interfuncional y donde la estrecha comunicacidn entre sus diferentes
areas es una de sus constantes. De ahi se desprende que una organizacidn que
aprende a trabajar en equipo estd creando uno de sus activos mds importantes,
ademas de combatir una de las debilidades mas endémicas de las organizaciones: el

feudalismo.

CREAR UN LENGUAIE COMUN ¥ DOTAR AL PERSONAL
DE  UNA  METODOLOGIA PARA  IDENTIFICAR  V
RESOLVER PROBLEMAS O FMPRENDER PROYECTOS DFE
BIELORAS

Tisto pone de manifiesto la necesidad de que la alta direccidn se capacite para el
menejo y utilidad de las stete herrammentas, pues de ella dependerd en gran medida,

Si el director general y €] siguiente nivel jerdrquico logran comprender y apreciar la
importancia que tiene el uso de la estadistica y otras herramientas administrativas,
se crearda un poderoso estimulo para promover un cambio cultwral que desarrolle
una disciplina a través de la cual los planes, programas, problemas, criticas, etc, se
presenten estadisticamente y se deje atras el “me late” a cambio de tener un enfoque

mds clentifico.
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DESARROLLAR FL HABITO DE 1.4 METORA CONTINGA

La adquisicion de conocimientos es en el ser humane un proceso inacabable,
Posiblemente varnaran los medios y también Ia velocidad con que los adquirimos,
pero stempre serd una constante en nuestra vida diaria, que 5os permite enmarcarla
v entender mejor la realidad ent la cual nos desenvolvemos. Esa constancia esa
dindmica incesante, ese hdbito inadvertido significa un esalabonamniento que
entreteje lo pasado con lo presente, se uno lo que sprendemos con lo que
CONDCEMOS.

Su obyetivo basicamente consiste en proporcicnarle a la sociedad productos vy
servicios que satisfagan Jas espectativas de los consumidores. Se aleanza el éxito
en una farea cuando los gerentes de alto nivel son los responsables de conducir las
actividades de la validad, las que deben de estar encaminadas al cliente. Para
alcanzar competitividad en los mercados internacionales es fundamental el apoyo
que brinden al mejoramiento como el gobierno. El control de la calidad es una
estrategia imperativa en el mundo de fos negocios, escencial para lograr liderazgo
en los procesos de los que dependen los productos v los servicios, La calidad
demanda de nosostros Nlevar a cabo un proceso de mejoramiento continuo, en
nuestro comportamiento tanto individual como corporativo y nacional, con metas
mensurables a aleanzar. El compromiso con la calidad debe ser aquello que mejor
se caracterice [as realaciones con nuestros concrudadanos y debe jugar un papel de

vital importancia en nuestra busqueda de cooperacion con [os demas paises.
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35 CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD

“Toda organizacidn que desee enfocarse hacia Ja calidad deberd implementar los

w1

mipuientes puntos para conseguiria ™ .

+ Se debe ser perseverante en ef propdsito de mejorar ef producto y servicio.

+ Al estar en una nueva era econdmica, estamos obligados a ser mas competentes.

+ El producto desde su inicio debe hacerse con calidad.

¢ Ll precio de] producto debe estar en relacion con la ¢alidad de los mismos,

4+ Se debe mejorar constantemente el sistema de produccidn y de servicio, para
mejorar [a calidad v la productividad para asi abatir los costos,

+ Hay que establecer métados modernos de capacitacion

+ Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de ayudar al
personal a mejorar su propio desempefio.

s Se debe de crear un ambiente que propicie 1a seguridad en el desempefio
personal.

4 Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

¢+ A los trabajadores en lugar de metas numericas se les debe trazar una ruta a
seguir para mejorar la calidad v la productividad.

+ i trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

¢ Se debe impulsar la educacian de todo personal ¥ su autedesarrolio,

¢ Sc deben establecer todas las acciones necesarias para transformar a la empresa

hacia vn fin de calidad

'or Manoe Guhierrez op cit



3.6 CAPACITACION, UNA FORMA PARA LOGRAR LA CALIDAD

Se ha dicho que una empresa es un conjunte de seres humanos que trabaja
organizadamente para elaborar un producto o prestar un serveio, Y la calidad de
éstos, dependerd de todos los elementos que intervienen en ella Desde esia
perspeciiva queda claro que la capacitacion es una parte importante de ia calidad de
vida de los seres humanos. Cudntas cosas no se dicen a diario respecto a la
importancia det recurso hurmano. Sin embargo a menudo parecen estribillos huecos
que se repiten mecAnicamenete, como si mediante ese esfuerzo tenaz se gquisiera
dibujar una realidad concreta, a partir de un pufiado de ideas vagas que no logran
convertirse en hechos tangibles o bien se deshilvanan sin llegar a formar una
estrategia. Al considerar la capacitacion como una parte de la calidad de vida del
trabajador y el empleado, deberd verse conjuntamente con otros elementos, entre
los que pueden destacarse los sisternas de compensacidn a través de los cuales se
ofrezca una retribucidn justa reconociendo las habilidades recién adquiridas y los
meétodos de (rabajo que permitan pasar de la teoria a 1os hechos. Si ésto no ocurre,
los programas de capacitacion no trascienden en la priclica y terminan por erear un
sentimiento de frustracion en el individuo.

Todo ¢sto nos sirve de base para afinmar que la capaciiacion del personat entendida
ésta on su sentido mds amplio, juega un papel fundamental en la implantacidn y
desarrolfo det movimento de Calidad.

Sin embargo, queda claro en log programas encaminados a prepatar a el personal
para €l trabajo en equipo, la capacitacion no puede concebirse tntcamente como la
imparticion de los conoeiminetos de cierto valor téenico, sino que debe vérsele en

su sentrdo mas ampho que abarque tambicn el desarrollo de actitudes.
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Admimistrar es, en escencia, comunicar - Se transmmten ideas, instrucciones,
proyectos, ordenes, conceptos ete,, a través de log cunles se logra que un conjunto
de personas desarrolle con orden v armonia una serie de fareas encaminadas a
ciertos objetivos. Iimpero éste planteamiento no se aplica con la misma
uniforrmdad a lo largo de la organizacion, de tal manera que el énfasis por

informar languidece amedida que se desciende on la estructura jerdrquica.

Capacitar para informar en ntuestru pais es una necesidad y una obligacién que debe
de estar en manos de gquien mis sabe, va que la elevada concentracion de la riqueza,
al hacerse manifiesta en las empresas, revela la gran brecha que existe, a diferencia
de otros paises, entre el nivel admmstrativo y el personal obrero.

La adquisicién de conocimientos en el ser humano es un procese inacabable.
Posiblemente variaran los medios y tambien la velocidad con que los adguirimos,
pero siempre serd una constante de nuestra vida diaria que nos permite enmarcarla
¥ tener mejor ia realidad en ta cual nos desenvolvemos. En otras palabras Ja ace1én
de capacitar no empieza en el centro de trabajo sino, mucho antes; alld en las aulas
de 1a escuelas primaras, secundarias, preparatorias y untversitarias a través de las

cuales pasaron alguna vez los que hoy son empleados, obreros y profestonistas.

Los programas de capacitacion deben estar enmarcados en el plan de la empresa,
que a su vez tendrd como punto de partida un claro entenduniento de su visidn y
HsIon

Teniendo éste marco de referencia, 1a capacitacion serda el medio para desarrollar
paulativamente en su personal un poder técnico orientado hacia aspectos
estratégicos y que, por tanto, deberdn consolidarse como uno de sus principales
activos. La capacitacidn inocua tambrén crea en la persona un sentimiento de

frustacion, pues el impulso motivador que le pude haber representado participar en
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algim curso se desvanece cuando en la practica diaria no encuentra la forma de
aplicarfo Y esto es algo que merma fa calidad de vida en ef trabajo
La capacitacidon que requieren las personas que trabajan bajo un modelo de

admumnistracidn para la calidad se clasifica en tres tipos

CALPACTTATION PARA £.4 CALIDPAD:

La misma so puede abarcar con las siguientes cuatro pliticas abarcadas por el

director del drea correspondiente.

- Los motivos que tiene la orgamzacion para implementar los modelos
admrmstrativos para la calidad, analizando [os cambios en el mercado nacional y
los carnbios internos necesarios

- La misién y los valores de la empresa,

- El proceso de la mejora continua.

- La importancia de la satisfaccién del cliente que permite la permanencia de la

organizacion en ¢l mercado.
CAPACTTACTION TECNICA

Es aquella que se requiere para desempefiar bien el trabjo. Un operano debe de
poser los conocimientos, las habiliadades v las actitudes para manejar su maquina,
las herramientas y el material y afrontar y resolver los problemas cotidianos que se

le presenten,
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CONTAR CON LA MAQUINAKRIA, HERRAMIENTAS YV FL
MATERIAL ADECUADRCOS  FAKA DESARROLLAR ST

THAHASO.

Despraciadamente no es raro, que en las orgamzaciones mexicanas se prefenda
trabajar sin el equipo, la herrammenta o el material necesarios para hacerlo bien, no
con raras ag maquinas con con piezas hechizas, las herramientas con defectos
debido al uso o a su mala calidad, m los materiales que no cumplen con las
especificaciones requeridas, de ello se deduce que los trabyjadores no puedan

desarrollar plenamente su trabajo y tenga los requisitos perfectos de calidad.



3.7 EL INDIVIDUO Y 1L.A CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES

Para aue el mdividuo se pueda desarvollar con calidad en as orgamzaciones, sera
preciso comenzar por congientizar al ndividue y a la organizacion en su conjunto
sobre la importancia que tiene fa calidad, por lo que éste tipo de informacion, una
vez unpartida durante una primera etapa a todo el personal. debe fonmar parte del
proceso de induccion del personal de nuevo ingreso. S ambargo, aun cuando en
este proceso se resalten los conceptos comunes de la Cahidad, es importante
wnprirmr los valores propios de cada organizacidn, pues cada empresa, a partir de
bases comunes, debe desarrollar su propia cultura de calidad |

Reconocer lo anterior es importante para evitar la propia mecanica de modelos o e}
seguimiento dogmatico de autores y consultores El refo esta en saber tomar lo
mejor de wna cultura existente, es decir, partir de sus valores y buscar integrar a
ella otros nuevos, que posiblemente impliguen tranformar y alternar conceptos con
los que hasta este momento se habian aceptado

Por ofra parte un proceso de calidad, va dirigido, a todo el peronal de la
organizacion, pero lambién a proveedores, clientes, filiales, corporativos, oficinas
generaies, en fin a todos aquellos que tienen una incidencia o relacién con nuestra
empresa. Cuando se inicia un proceso de calidad en upa empresa , no &5 posible
ponerlo en marcha al imismo tiempo con todo el personal, normalmente se inicia co
los gerentes, pero el plan debe conternplar que todos vamos tarde o temprane, a
participar activamente en él, pues sélo con nuestra colaboracidn activa podremos
obtener para lodos tos benelicios que de éste proceso esperamos, recordemos que

“ o la calidad se vuelve gsunto de todos o no fungona”




Para mejorar la calidad se niecesita un cambio de mentalidad, un cambio de actitud
en el sentido de hacer cada vez mejores las cosas y este incluve a todos los ambitos
de nuestro desarroilo, es decr en la familia, en la escuela y en ef tiabajo.

La calidad personal es un concepto que tenemos que poner en practica en nuestras
vidas, para ser mejores personas Tomando como base los valores humanos come
son . La honradez, ef don sel servicio a los demas, la armstad, el canifio el amor, la
amabilidad, la unién famibar fa ayuda a tu projimo, ser educado, agradecido ete. se

logra mejorar cn

a) en el arnbito familiar | ser mejor hijo, hermaneo ete.
b} el ambito escolar, ser el mejor v busear ser ef mejor estudiante

¢) el &mnbito {aboral, ser mejor y buscar 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 solo satisfucer las expectativas de nuestros padres, maestros y

Jefes inmediatos o de nuestros clicntes, sino superarlas.

2. La calidad: Debe ser una valor compartido por todos los integrantes de la

familia, escuelay empresa.

3. La calidad: Impiica asumir compromisos v ruejoramientos continuos vy

constantes



4. ¥l mejoramiento: Continuc se logra partir de realizar en forma persistente v

precisa esfueizos constantes,

VA CTTCAS

Las tacticas para mejorar la calidad complementan las estrategias, y tiene que ver

con las acciones como por gjemplo

1. Facer las cosas: Inmediatamente para que no se queden s&o en ideas

2. Productividad: A través de la gente, es decir tener la conciencia de que se estd
haciendo el méximo esfuerzo, mencionando y teniendo en cuenta Ia reecompensa

que vendra por relizar dicho esfuerzo.

3. Enfasis: En los valores v mayor comunicacion con las personas de nuestro

eNLomo.
4. Educacién: Para la mejora continua.
St Hevaimos a cabo estos coneceptos en nuestra vida diaria tanfo en lo famihiar,

esctiela yenlo laboral no serfa dificil asegurar una calidad de vida; todo esta

gue se ponga en prictica, ¥ en un thituro no tan distante se verin los resuliados

t
[N



E 3.8 BENEFICIOS DE LA CALIDAD

Los beneficios que nos proporciona la calidad son claros entre los mds importantes

caben mencionar los siguientes

RHDECE LS COS7E8 Sus costos se reducen porque hay menos errores,
IMenos reproceso, menos retrasos y menos problemas v hay un mejor empleo de fas

maquinas y de los materiales,

BALA LOS PRECIOS: A medida que bajan los costos debido al menor
volumen de material reprocesado, de trabajo repetido, de errores, de desperdicio y

de esfuerzo humano, 1a productividad aumenta y el precio puede reducirse.

MANTIENE EL NECGOCTO: Mejorando la calidad, bajando el precio e

incrementando la participacion en el mercado, se puede permanecer en el mercado.

PROPORCIONA MAS EMPLEOS -Mejorando la calidad, bajando el
precio e incrementando la participacion en el mercado, se puede proporcionar méas
empleos.

£l haber cubierto satisfactortamente el ciclo de la calidad una vez no es ningunpa
garantia de éxito permancnte, va que las necesidades de los clientes puede cambiar
o ta competencia puede mejovar. Es necesario estay reiminiindolo constantemente,
siempre enfocado hacia las necesiades presentes y futuras de los clientes

La competitividad actual Ia ganan aguellos que pueden afiadir mayor valor al

producto ¢ al servicio, en el menor Liempo y en el menor costo
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AIFEIORA FL SERVICIC : A través de un buen serveio se fogra la
satisfaccion del cliente, que nos resulia de la combinacion de tres resultados que

son: la calidad, el precio, v el servicio,

AL TI2A4172: Se deline como aquellas caracteristicas del producto que responden
a las necesidades del chiente.
Fmalmente, el cliente es quien define ta calidad, pues nunca podré usted saber mas

que €l en cusnto a sus preferencias.

CLIENTE - Es ka persona que paga la factura jel chiente es aquél a quien se
tiene que satisfacer, o que la persona o compaiiia que va a usar el producto
Ademas de de que log productos o servicios le sirvan, sean de calidad, de bajo
costo y de facil uso. Xl cliente ademas es cada vez mas selectivo en sus decisiones
de compra, escoge productos y serveios que le agradan a la vista, al paladar, al oido,
al tacto v al oifalo. La calidad ha Hegado v exige productos de calidad, baratos,

amistosos y placentercs para e usuario.

LRECTO; Sien1gualdad de calidad ia generalidad de la gente prefiere pagar el
menor precio posible Es por ello que el precio fijado debera de ser adecuado al
producto y/o servicio de acuerdo a la calidad de los musmos y al mercado en que

compite.

SERVICIO: Bs importante que se conozea o que el cliente considera que esta
bieny jo que esta mal en enanto al servicio que recibe.
Fn el servicio es mas valido ef eneunciado de que sélo el cliente es quien en verdad

conoce sus preferencias; por lo cual se deberd de ¢rear sistemnas de comunicacién
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que le permitan conocerlas. Esto imphica el no limitarse a cumphir con las especi-
ticaciones sino el ir mas alld: dalogar con el consummdor, medir su satisfaccidn
estudiar sus necesidades, ¢larificarlas v muchas veces ir aun mas lejos: adelantirse
a tas necesidades que & mismo cliente no conoce.

De lo anterior se desprende que los objetivos de las dreas de capacitacion deben
tener como punto de partida la compensacidn de las necesidades de sus clientes
Satisfacer los requernmentos y expectativas de todos ellos requiere, en primer
término, especificar en cada caso los atributos de calidad que aprecian de los
Servicios provistos por el drea de capacitacion. Por ende, éstas v sus clientes deben
definir conjuntamente los servicios que se requicren, sus caracteristicas de calidad,
Ia forma de evaluarias v los pardmetros minimos aceptables,

Mas ain, en muchos casos es recomendable, por la especializacion de temas, que
tos usuarios sean los que seleccionen a los capacitadores y lleven el control del
curso, asumiendo las areasde capacitacion sdlo un rol de facilitadores.

Hay directivog - nwcho mas de lo que uno ¢ree - que ven con desprecio la
posibilidad de asistir a un surso o a un seminario. Sobre todo cuando este tipo de
eventos se lleva a cabo en compariia de subordinados, lejos de esa protectora
distancia que es el ancho de su escritorio De hecho, prensan  que la necesidad de
capacliacion marcha en sentido mverso, a la posicion que se ocupa en el

organigrania, es decir, entre mias alto se asciende, menos se requicre capacitarse.
Entre ofros beneficios tambien tenemos los siguientes

a) Scliene un sistemna natural de control

b) Es tuy fant detectar 1a fuente de cualquier emor y corregirla de origen

¢} El entrenamiento del personal se agihiza,

d) Sereduce al minimo el desperdicio y probabilidades de rechazo
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e) Se asegura la condiabilidad del producto ¥ en concecuencia se tiene un mayor
mercado.
1) Bajan los costos v se aumenta la calidad,

g) Se reducen inventarios y se aseguran cnitregas.

En sintests el hacer de una empresa un centro de calidad productivo y eficiente,
garantiza tna fuente confiable que asugura un rendimiento para los accionistas v
trabajo bien remunerado a sus empleados ¥ safisfaccidn al cliente, lo que es

precisamente el objetivo de toda orgamzacion



3.9 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

Reconocida ya a mvel mundial la unportancia de la cahidad, surge la necesidad de

de trabajar con renovada cnergia para procurar la calidad de bienes v servicios,

considerando esta labor como una prioridad nacional. En concreto se necesitan

crpr ender fas siguientes acciones

o

Las autondades gubernamentales deben considerar come una de sus
responsabilidades escenciales declarar 2 importancia de 1a calidad definiéndola

comno prioridad nacional.

Las orgamzaciones empresariales y laborales deben fomentar e intensificar su
apoyo al mejoramiento de la calidad en todas las operaciones relacionadas con
la manofactura y con 12 prestacion de los servicios. Deben definir el valor de los
productos y servictos teniendo como punto de partida la satisfaccién de los

chentes,

Lag instituciones educativas deben establecer estandares mas altos de formacién

académica para responder a las expectativas,

Las asoctaciones profesionales v comerciales deben asesorar a los diferentes

sepmentos de la sociedad en los logros de las metas de calidad.

Los individuos deben de dedicarse al logro, al mantenimiento y al

{urtalecinnento de la calidad on todos los aspectos de la vida
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cAPiTULe 4

CAS®  PRACTICO

I3 3 » b ]
Nadie es demaciade sobio para hiaber ol cangado la perfecciin ni demaciado tonto

para no poder ser mefor.”



4.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE AMERICAN EXPRESS.

En 1841 Henrry Wells funda ta Wells Company, solucionando uno de tos grandes
problemas de aquella época. El transporte de valores y mercancias con segundad,
Wells Farge se une a dos finmas mas para asi formar la AMERICAN EXPRESS
COMPANY. Uniendo ciudades de costa a costa y de frontera a frontera se cubre el
territorto de 1z Umén Américana, satisfaciendo las necesidades del transporte de
articulos valiosos.Se antepone ¢l concepto de SERVICIO AL CLIENTE por sobre

cualquier otro: no fmportan los riesgos o la audacia de fa propia ipiciativa

En 1882

EL GIRO POSTAL desarrollado por American Express,permite enviar de manera
segura (inero por ¢orreo.

En 1891

American Express introduce los CHEQUES DE VIAJERO; documentos cobrables
a nivel internacional Para cada demanda la compafiia tiene una respuesta agil,
certera, sudaz, .La gente tiene necesidad de viajar ...y ahi esta American Express;
una mano amiga que orienta, conduce, protege .. los servicios se mulfiplican :
Tarjetas, Seguros, Revistas, Acciones, Valores . ..

Hoy AMERICAN EXPRESS es “ Niamero Une

NUMERO UNQ, en Cheques de Viajero

NUMERQ UNG, en Tarjetas

NUMERO UNO, en Viajes

American Express tiene sus oficinag principales en fa ciudad de Nueva York y

subsidiarias en 125 paises donde prestan sus servicios 30,000 empjeados.
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En 18935

la primera oficing de envios de American Express es abierta en Paris, Franga y;
En 1933

La depresion en los Estados Unidos de Nerte América, cuando log activos de ese
pais fueron congelados y la mayoria de las compafiias se colapsaron, American
Express permanect6 estable Se constituyd prestdndo los servicios financieros.

Y en 1958

La tarjeta American Express es introducida al mercado. El centro regional de

operaciones del este en la ciudad de Nueva York es abierto.

ANTECEDENTES HAISTORICOS DE AMERICAN FEXPRESS
FEN MEXICO

1852

Abre sus puertas en Acapulco una pegueiia oficina de la Wells Fargo ( subsidiaria
de American Express). Su objetivo brindar el mejor de los servicios turisticos a los
viajeros de la ruta de vapores San Francisco - Panama con escala en Acapulco.
1880

La Wells Fargo inicia sus operaciones en la ciudad de México instalando sus
oficinas en el palacio del Duque de Albuquerque, en la calle de Donceles, edificio
que hoy se conserva como una joya arquitectonica colonial.

1909

Las oficinas se mstalan en wna antigua casona cerca del Bosque de Chapultepec,
pero al poco Lermpo deben suspenderse las actividades al estallar fa Revolucion

Mexicana



1958

Una nireva ¢poca se micia en fa historia de la Compaiiia al fanzarse al mercado la
Tarjeta Amerigan Express, En ese afio dos empleados de la Wells Fargo Mexicamna
son transferidos a una pequefia oficina en Av Juardz mimero 8 para hacerse cargo
de la entonces relativamente sencilla operacion

1968

La Wells Fargo mexicana cambia su razén social por el de AMERICAN EXPRESS
COMPANY ( México) , S A, operando en forma inlegrada con tres divisiones -
Tarjeta. Viajes y Cheques de Viajero.

El voltmen de los clientes y de la operacion de la compaiiia en Méxrico se
multiphicaban dia a dia, tal como venia sucediendo en muchos paises, lo cual
obligd a American Express México a cambiar varias veces de ubicacion de sus
oficinas en busca de locales mas amplios v funcionates antes de establecerse

1971

en su edificie de Hanburgo nimero 75, en Ia Zona Resa de la capital de la
republica. Se cambian fas oficinas de la Divisién Tarjetas y Cheques de Viajeros a
nuestro actual edificio en Av Pafriotismo 635

Se agrega a larazon social las siglas “de C.V.”

La division viajes queda ubicada en la Zona RosaFl asombrose desarrollo de
American Express sin duda alguna se debe, en gran parte al esfuerzo y dedicacion
de su personal, que valiéndose de las mas modernas técnicas en sus dreas
respectivas contribuye dia con dia al logro de sus objetivos trazados

1985

A raiz del taremoto sucedido en la Ciudad de México, el departamento de Viajes
entonces en la Zona Rosa, fué renbicado en las oficinas de patriotismo, donde se

encuentra actualmente,
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GIRO DFE LA COMPANLA

Arnerican Express es una empresa que ofrece un enlace completo de servicios de
viaje, de financiamiento y de productos y servicios de comunicaciones. La meta es
brindar mejores benelicios y confort tanto a la gente que viaja como a lag personas
que desean efectuar consumos en sus propro pais.

Los medios disefiados para lograr estos servicios son

= Agencias de Vige

* Las tarjetas American Express

= Cheques de viajero

* Ordenes de pago v Transferencias de fondos

*  Servicios a instituciones financieras.
VISTON ¥ PROPOSTTO

La vision de American Express consiste en
“SER LA MARCA DE SERVICIO MAS RESPETADA DEL MUNDO *

Y ésta es nuestra meta mas importante por lo que todo 1o que hacemos la soporta
la palabra mundo significa que debemos ser competitivos en una base global
manteniendo la calidad de empresa exitosa o crecimiento

“Mas respetada” significa que la genfe sepa que respondemos con nuestro
comprotinse de proveer los mds allos niveles de servicio v valor de nuestros

clientes. La palabra ¢ servicio "es sumple v sencillamente la razén del negocio,



adictonaimente se cuentan con tres principios de vision que dirigen todas las

decisiones y aseguran la posieidn como mstitieion financiera de clase mundial,

1. Cada cosa que se realiza debera realzar Ia marca.
El nombre de fa marca es el active méas valioso y por elle se debe proteger y

asepurar que jos productos y servicios que se offrecen refiejen la calidad.

2. Proveer el valor agregado a los clientes.
Se deberan de conocer 1as necesidades de tos chenies. monitorear a la competencia

y desarrollar productos y servicios de un mayor supertor.

3. Ser ¢l mejor en su dase,
Esto significa proveer el mayor valor agregade a los clientes al costo mis bajo

posible, esto no significa productos y servicios de bajo costo.

VOUL LINTA? DE GANAR

American Express Company esta enfocada a trinfar en el mercado, Para que
podamos vencer a la competencia debemos asegurarnos que tenemos los mejores
productos y servicics, los mds altos miveles de servicios al cliente y empleados
altamente caificados.

1.0s atributos que debemos de lograr para conseguiy nizestra meta ¢le ganar son :

e Seruna empresa basada en principios
o Lstar enfocados hacta los resultados y la competencia,

s Adaptacion agil y rapida al mercado



¢ Proveer un valor superior a los clientes que escogemos y servimos. El valor

debe estar defimdo en los términos de nuestros clientesy no de los nuestros
* Tener un punto de vista global v con perspectiva

Tener lideres sobresalientes

L]

L

Tener gente talentosa en todos los niveles.

OBIETIVOS ESTRA TGOS,

Las oficinas de American Express deberan cumplir con cineo objetivos de negocio

para recobrar su posicidn como la principal franquicia de consumo del munda;

+ Mejorar ia calidad de nuestra relacion con los establecirmentos afiliados,

+ Redisefiar los procesos del negocio y la estructura operativa,

¢ Incrementar la lealtad de los tarjetabientes,

+ Reposicionar nuestros productos de crédito.

¢ Reforzar nuestra posicién de liderazgo en las divisiones de tarjeta Empresartal,

Viajes ¥ Cheques de viajero.



PRODIICTOS MLNDALEY Y AMACTONMALES QUL
PROPORCTONA AMERICAN FXPRESS.

TRAVELER CHEQLES?

Son como dinero en efectivo, son recibidos en todas partes del mundo. Los
estableciminetos los ageptan sin estar afiliados, no tiene caducidad. En caso de
pérdida se pueden recuperar v cualquier persona los puede adquirie. Deben estar

firmados por los usuarios

FARIETAS ¢ FPERSONAL, GOLD, CORFPORATE, GOLD
CORPORATE, PLATINLAM V GREEN):

Todas son tarjetas de servicio, la diferencia entre ellas, esta deterrminada por los
beneficios que se obtienen con ¢ada una de ellas y en los montos. Son instrumentos
de pago seguros y contiables en la adquisicidn de bienes v servicios.

Las tarjetas American Express ofrecen los siguientes servicios : Proteccion de fa
tarfeta renovacién y reemplazo, farjeta complementaria, proceso de pago,
disponubilidad  en  efectivo, cambio de cheques personales, pagos
diferidos,asistencia global en viajes, seguro antomdtico contra accidentes en viajes,
seguros vpeionales, garantia plus y reservaciones aseguradas.

Dependiendo el tipo de tatjeta existen otros servicios adicionales.
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BIENMBERSHIP 70 FWARLDS:

Es un programa que ofrece recompersas a todos aquellos tarjetabientes que esfan
mscritos en ¢él, y que acurmulan puntos a al urtilizar la tajeta American Express .
Estos puntos puden ser transferidos para obtener recompensas sin costo en hoteles,
lineas aereas, restaurantes, articulos de viaje, articulos fotograficos etc.

El programa Mernbership Kewords es reconocido en varios paises del mundo, a

diferencia que aplica en forma distinto en cada uno de €llos.

LINEARMIENTOS DE AMERICAN EXPRESS

Fn American Express se tienen una serie de lineamientos que rigen la vida

profesional de los empleados en la compafiia; tos principales son los siguientes:

LBLUE BOX VAL UES:

Todas las actividades que se realizan en la compafiia deberin estar basadas y
guiadas por estos valores en la medida de que actuemos, seguiremos firmes hacia
el mercado de la exelencia y 1a vanguardia en el servicio, asi expresamos nuestrog

valores:

ANTEPONER STEAFRE LS INRTERESES DFEL CTIENTE:

Nos referimos a que todas nuestras actividades deben estar enfocadas a mejorar las

expectativas que nuestros clientes tengan hacia el servieio que vamos a ofrecerles.
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BUSCAKR CONSTANTEMENTE [ A CALIDAD EN TCDO L0
QLUE HACEMOS:

Esto se refiere a que cada una de las actividades pueden ser mejoradas

continuamente para satjsfacer las necesidades de nuestros clientes.

TRATAR A NUESTRA GENTE CON RESPETO Y DIGNTDAD:

El trato digno y respetuoso hacia nuestra gente es la mejor forma de convivir

diariamente en favor de un desarrollo satisfactorio de nuestras carreras.

SER BLENCS CTULRADANOS FEN LA COMENTDIAD DONDE
LIVIAOS ¥ TRABALAMOS:

Nuestra presencia en la comunidad mmplica una gran responsabilidad, American
Express ejerce un impacto en la comunidad mexicana ya que apoya a asociaciones

no lucrativas que protegen a nifios, enfermos, y patrocina eventos culturales.

REFLETAR EN NUESTRA CONDETTA LOS MAS ALTOS
NIVELES DFE INTEGRIDAD:

Conducirnos con integridad quiere decir actuar congruettemente con lo gue
predicamos, promover la parlicipacién de nuestra gente a través de sus
aportaciones, proveer a nuestra gente de la informacion necesaria para reabizar bien

su trabgo.
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TRALBASALR EN QLR

Nadie puede realizar un trabajo realmente efectivo por s1misme Para ser efectivos
necesitamaos del trabajo en equipo, desde ta unidad mads pequefia hasta 1a empresa
como un todo En la medida en la que ¢ooperemos unos con ofros. podremos
responder mas rapida y cfictenternente a los requerimienios de nuestros chentes v

de nuestra enpresa

LA SALUD ¥V LA INTEGRIDAD FISICA DE LAS PERSONAS:

Los programas dec segurtdad y servictos médicos que existen dentro de American
Fxpress, son un mobivo mas de bienestar presente y futuro para todos los que

prestan sus servicios dentro de esta compatiia

SERVICHD MELDICO -

El servicio meédico se encarga de brindar atencion a todo el personal asignado 2 Ia
comparia que asi 1o requiera Se encarga también de la coordinacién de programas
de Proteccion Civil, asi como de coordinal la Comision Mixta de Sepuridad e
Higiene y de 1a planeacidn y desarrollo de camnpafias de medicing preventiva

FRACGALIA L3P PROTECCTON CTVYY.

Ls wna agrupacion formada por empleados de American Express. distribtiidos

ostratégicamente en tode ¢l edificio, los cuales estan eapacitados para auxshar a
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todo ef personal en caso de que ocurniera alpuna contingencia o caso fortmio
durante ¢ periodo de trabajo La capacitacion la reciben en las wsialaciones de ta
eipresa vy oson ilevadas a cabo por la Cruz Roja, los empleados  reciben
capactiacion por seis meges de primeros auxitios, rescate, combate v prevencion de

meendios .

POLTTICAS GENERALLS DE AMERICAN EXPRESS:

American Express serige por medio de un mannal de politicas y procedinmentos, el
cual podra ser consultado por e} personal asignado, para poder operar con

eficiencta Algunas de las politicas mas importiantes son las siguientes :

VEST77H: 1a ropa que usamos gerce impacto sobre las personas con quien nos
refacionamos profesionalmente y cn el trato preferencial que recibimos de los
demds en cast todas las acuwvidades de negoctos En American Express es
importante mantener y ofrecer una buena imagen profesional como parte de la
Compaiia que representamos hacia nuestros clientes ¥ compafieros de trabajo, por

lo que cs mdispensable mantener una buena presentacion.

ENTRADPA DIAS N HABIEES: Es politica de fa Empresa o no
permitic el acceso a lag instalaciones cn los dias no hibiles o dias festivos 1o
laborables a excepeidn de todas aquellas personas que tengan un formato de
autorizactdny, el cual debord contener la explicacidn del motive de acceso a lag

mstalaciones junto con la firmay autonzacion de su jefe inmediato.



PUNTLALTDAD: Y5 vesponsabilidad de cada persona mantener los altos
estindares de calidad de la empresa, comenzande com la puntualidad en jos
horarios de trabajo. asistencia a juntas, eventos, v entrega de trabajos y calendaros

inherentes al trabajo mismo.

S RE 1A CREDENCIAL - T departamento de Recursos Homanos le
proporcionara una credencial que o identifica como personal, ésta le permite el
acceso 2 la Compafiia v a los diferentes departamentos. Por lo que es
responsabilidad siempre Hevaria consigo, las credenciales son propiedad de
American Express y deberd de ser regresada al departamento de Recursos Humanos

en el momento de que deje de prestar sus servicios en la empresa.

ORCGANTGRAMA,

Para la representacion especifica de el organigrama que presenta American Express
S.A de C.V se mostrardn tres cartas organizacionalespara la mayor comprencidn

de el lugar asignado al departamento de atencion a clientes;

L PRIMER ORGANTGRAMA -Se representa por un Director (General,a
cargo de ¢l Sr. Edmundo Perez de Cobos, seguido de un director de juridico,
representado por el Sr. R Guraleb y en un escalafén mas bajo se encuantran los
departamentos de Recursos Humanos, a cargo de el Sr. A Chiguini  Finanzas,
dirigido por A. Villar, mercadotecnia, por A, Sanmiguel, Viajes, dirigido L
Pulido, que corresponde al drca de Atencidn a Chentes, Socios de Negocios por F,
Caballero, Relaciones Publicas, L MNarvaez | Relaciones con Sitemas, encabezdo
por I Bouchan v S.V.Q.;, representado por Eduardo Pizamro. Y posterionmente se

desprenden de cada deparlamento sus respectivas Direcciones, y Gerencias.
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Et. SEGUNDRO ORGANIGRAMA -Que representa el Departamento de
Atencidn a Clientes en donde fa Licenciada Laura Aguila, se encuentra al mando
de el departamento; y en 1os siguientes miveles log supervisores, Isabel Camacho,
Carlos Pamagua y Prero Termmgnone, quienes dirigeny se encargan de cada uno de
jos  grupos de trabajo,en el siguiente escalafon se ecuentran los analistas de
sistemas, Roberto Carredn vy Raiul Ramirez, y al final del organigrama se

ccuentran los represatlantes de el deparlamento de Atencion al Cliente

|



PROPUESTA - METODOS ¥ TECNICAS 1M CAPACTTACTON
RECOMENIIAIAS.

A través de un caso prictico que se mmplementara en una compaiiia prestadora de
crédito American Lxpress Co. (México) S.A. de Cv  se pondrd en prictica la
deteccidn de posibles fallas  especificamente en ¢l departamento de atencidn a
clientes; por ser una coinpafifa con uns carta organizacional con numerosos
deparatanentos resultantd sumamente comiplejo detallar a cada uno de ellos, por lo
consiguiente (inicamente se aplicard la practica a dicho departamento.

Las actividades laborales que se tienen comprendidas en este departamento, son las
de proporcionar informacion via telefomea en cuanto a saldos de {as tarjetas,
promogciones, traspasos, tramites de cancelacidn, insenipeiones a programas,
seguros, disposiciones de efectivo, requisitos para la adquisicion de tarjetas,
formas y lugares de pagos, manejo, wuso, serviclos, beneficios e,
mmformacion general de la tarjeta .

A continuacton se presentard la deteccion de fallas, continuando con  las técnicas
y programas de capacitacion recomendables, con la finalidad de mejorar la cahidad
en el servicio de atencion al cliente, ya que la informacidn que se da por teléfono
debe de contar con un trato amable, veraz, opotuno, rapido v confiable, ya que por
la misma naturaleza del medio solo se cuenta con la voz ¥ la disposicidn de servir

adecuadamente

Para elfo se tomardn en cuenta v se especificaran vartos parametros como o son -
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El tiempo estimado  en que se llevara para la implementacion de tales metodos y
técnicas asi como el reflcjo de beneficios v resultados que se obtendran al sugeriy

fa propuesta conventente para la compaiiia.

DIACGNOSTICC ¢

En prumera instancia, se procede a realizar una investigacion a través de la
observacion directa, para detectar cuales son los puntos en los cuales no se esta
procediendo adecuadamente, y nos ayude para detectar los principales problemas a

fos que se enfrenta American Express S.A deCV,

Como resultado de la investigacidn anterior se establece que las fallas en que se

etan imnewmriendo son ¢

4 Lainformacion con la que cuentan los representantes de American Express S.A.
de C.V. no es uniforme, va que varia de persona, a persona, y esto ocaciona gue
la misma no sea 1gual provocando con ello ta confusion de los clientes, que la
solicitan o Haman pard corraborarla  Esto se deriva de la capacitacién que se
imparlié al momento de que ingresa el personal y por el eontemdo de la misma
que es transimutida por fos diferentes capacitadores que no manejan la misma

inforacion al transmibirla

¢ El personal, en ocaciones no se encuentra motivado, para realizar su trabajo, va
que lene ¢l sentir, que su actiidad no es valorada y que no llegard a
trascender Ademas de que no se le ha concientizado de Ia importancia que tiene

el proporcionar Is informacién real y oportuna durante una Harnada telefénica.



¢ Por otra parte los empleados no cuentan con las herrarmnientas y conocimientos
para proceder en una situactdn determinada de conflicto, v precisamente por esa

falta de conocimtentos ne desarrolian con facilidad y veracidad su trabajo.

# Otro de los puntos es que en ocaciones el represenfante toma en cuenta otros
agpectos que se califan o <e monitorean en una llamada como son : duracidn de
una llamada, tranferencias a otros departamentos, tiempo en que se pone en
espera al cliente para consultar o vericar un dalo, que son tomados como punfos
malos si se tiene exceso en cualesquiera de estos pardmetros. Ocaciondndo que
se preste mas atencion a estos aspectos, gue a la misma calidad de informacion

que se trasmife durante la Hamada.

Los puntos menclonados anteriormente provocan que el servicio que se esta
wnpartantendo no cuente con los requisitos indispensables para la satisfaceidn de
los tarjetabientes lo que se refleja en una Talta de calidad, ¥ lo que en un futuro
repercuta en la disminucion de clicntes, que se manejen altos costos, por xﬁayor
ninnero de Hamadas por la msatisfaccion del servicio, quejas, v que el prestigio de
la compaitia decaiga v tenga menor captacidn de mercado, dindole pauta a la

competelcia a ganar terreno.
LAS POSTRLEES SQLETTONES Y ACCTONES CORRECTIVAS:
Por medio  de la msertacidn de téenicas y programas de capacitacién que

coadyuben al mejoramento de las causas generadoras de las fallas se recomiendan

las siguientes, al mismo tiempo que €stas mostraran la puesta en practica ( el
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ttempo en que se llevaran a cabo para la obtencion de resuitados ) asi como

también los beneficios que se obfendran al aplicartas.

LOS METODOS RECOMENDANLES SON »

ADIESTRAMIENTO EN EL PUESTO.

Uno de los métodos que se recomienda utilizar de primera instancia es el Método
de Adiestramiento en el puesto, ya que para que ¢l desarrolle del trabajador pueda
ser efeetivo se necesita un buen comicnze con una preparacton inicial, que bien
puede ser el del adiestramiento,

El trabajador debera aprender un un instructor o supervisor como reabizar sus
tareas laborales.

En American Express S.A de C.V. deberd aprender como manejar las herramientas
de trabajo para ofrecer un buen scrvicio al cliente, mediante el manejo de la
computadora para poder consultar, verificar ¥ analizar la informacién en los
referente a saldos, fecha de corte y pago de las tarjetas de servicio y crédito que se
maneja, y ofras cuestiones mas delicadas como traspasos, ajusies, promociones e
informacion en general, todas estas funciones el empleado lag debera de donunar
completamente, y ésto solo se logra con un buen adiestramiento, proporcionado al
mgresar y duraste la estancia en la compafiia para poderlo transmitir con eficrencia

al cliente.
TIEBIP) DESTINALC:
El iempo estimado  a la duracién del adiestramiento cuando el trabajador es de

recien ngreso es de un lapso de 15 diss a 2 meses cubriendo 6 horas dianas por

dia, dependiendo al drea departamentai a [a que se va a ingresar, es dectr si es
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enipleado para el puesto de atencion a Chenfes Meéxico, este bien podria esta
capacifado o 15 dias para el mangjo de la computadora y conocimientos
atholonales | poro st el trabmudor serd destimado para el puesto de atencidn a
clientes internacional se necesitara de dos meses para que se lleve a cabo el
adiestramiento, ya que aqui se presentan otros aspectos a considerar como el
idiorna, las politicas, hneamentos v reglamentacidn de otros paises, asi como
sistemias de computo en inglés; es por ello que la razén del tiempo requerido para

¢l adiestrammento va de acuerdo con ef area v/ o puesto designado.

PRINCITPALES BENEFICTOS -

» Primerarnente proporciona fos conocimicntos, acerca del giro de [a compaiiia

¢ Proporciona al trabajador tos conocimientes v habilidades: Que se requieren
para mangjar los sistemas de cdmputo lo cual le permifen informar y dar
servicio al chiente,

= Tl trabajador, ensaya y repite cada una de las operaciones que realizrd en su
puesto de trabaje manejo de saldos, promociones ¢ informacion en general

e Corrige SUs errores y preguita acerca de sus dudas,

s Desde un inicio se pueden trasmutiv los conocimientos base y unificar la

nfornmacion



PROGRA 28 LEECTURA.

Fste método también se prodria unplementar ya que consiste en la revisidn de
manuales, folletos, testos, revistas por parte de el trabajador de manera
autodidacta

Por medio de este método el trabajador podria informarse sobre el funcionamiento
de la empresa, los servicios gue s¢ proporcionan ¢omo son - Seguros, viajes,
disposiciones en efectivo, usos, servicios, beneficios y restricciones  de las
diferentes tarjelag, promociones que surgen mes c¢on mes asi como también
politicas, linearnientos, reglamentos y elica que se rigen en la compafiia.

De igual manera también se podra recibir informacion de el procedimiento de sus

tareas paso por paso a desemperiar a manera de consulta.

TTEMPO ESTIMALIO:

El tiempo en que se puede lleva a cabo este método varia enfre unas horas hasta
una semana, dependiendo; por ejemplo si ¢l trabajador e de recien ingreso puede
tomarse una semana para la lectura  elemphiicacion v asimilacion  de la
informacion, y por otra parte =i ¢l trabajador ya tiene cierto tiempo trabajando
puede conclutrse el metodo en unas cuantos horas aunque también tendra mucho
que ver ef contemdo de la informacion si ésta es compleja o es de facil resolucion,
ya que no ¢y los rmismo tener un programa de lectura para las nuevas promociones
del ¢l programa Membership Rewords (Programa que proporciona un punto por
cada dolar, o s equivalente en moneda nacional que se gaste al utilizar la tarjeta,
en compras ) en comparacién con i programa de lectura para la ¢creacion de un

producte nuevo ¢ome el surgimienlo de un nuevo tipo de tageta como Ja ¢



Coporale Bitai Amencan Express ( Tarjeta corporativa que esta viunculada y en
alianza financiera  con el banco Bital, para controlar gastos de viaje ¥

representacion de los ejecutivos ),

PRINCTPALES BENEFICTOS-

o Que ¢l trabajador aprenda de manera autodidacta por medio de lg lectura

e Reforzar los conocumientos con la reelectura de tos mismos.

¢ Los Manuales sc pueden elaborar dependiendo de los mveles a los que se
require hacer llegar y pueden ser realizados, para la Ficil comprencion y lectura
de el usuario.

= La compafifa puede hacer llegar los conocimientos a un grupo numeroso de
trabajadores e incluso a varios departamentos a la vez, ( Atencion a Clientes,
Reemplazos, Autornizaciones, Telemarketing, Mercadotecnia, Adquisicion de
Tarjetas etc ) con la misma veracidad y uniformidad de la informacidn.

s Se pude conservar el material para ba ulilizacion posterior como gonsulta y
reforzamtento,

e Se puede corregir, actualizar y retroalimentar la informacidn que se otorga al

trabajador.



ROTACTON DE PEESTO

Este es otro de fo métodos que bien se puede implementar ya que permite el
traslade de wno o varios empleados @ olro depralamento con la Tnalidad de que
adquiera otros conocimientos adicionales y de que se aplien sis expericiencias y
espectativas

Si un empleado que trabaja en ¢l area de atencidon a clientes, y lo rofaran al
departamento de Teleard { servicio para realizar lamadas telefdnicas, en cualquier
parte de et mundo, al tener tarrela American Express) bien podria desempefiar el
puesto, sin descuidar el primero, ademas de que podria prestar servicios

adicionales al suyo v colaborar en otro departamento.

TIEMPO DESTINADCO:

El tiempo que puede levarse a eabo en una rotacion de puesto seria variable de
unos meses (2) hasta acabar en afios.
Esto dependerd de la cficiencia de ¢l trabajor y de la necesidad del departamento

por carga de trabajo,

PRINCTPALES BENEFICTOS:

e Is motivante para el personal yva que le permite la nueva adquisicidn de
conocimienios y e da posibilidad de autodesarrollo.
« No necesita de téenicas v inaleriales didacticos ya que la rotacion lo proporciona
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o Beneficia a Ja compaiiia ya que conoce la forma de trabajar de el empleado y no
neces)ia reclutar nuevo persenal,

e Permite que los trabajadores puedan colaborar en diterentes areas de trabajo, y
se puedan diversificar los conecimientos operacionales, para cuando se lleguen
a necesitar en fos departamentos

¢ [l empleado puede ampliar sus conocimientos y tener mas desenvolviento en el

puesto desempefiado,



L.AS TECNICAS KECOMENDALLES -

CONFERENCIA

Esta técnica se podria implementar on la compafiia ya que consiste en una reunion
de personas en la que un expositor pronuneia un discurse frente a un auditorio.
Permite que un grupo grande de personas sean informadas acerca de un tema o
situacién que conciemne a la empresa. Penmite informar a varios departamentos a la
vez sobre ef tema que se involucran, esta puede ser iformacion de los antecedentes
de !a compafila manejo de productos y servicios, politicas y  procedimientos y
manuales de la misma, ¢ nuevog sistemas, y situaciones de cambio.

Al trabajador se le podria dar instrucciones de como desarrollar su trabajo con

eficiencia y déndo lo mejor de si.

TIEALPO DAESTINALDO:

Puede ser deuna a dos horas, va que generalimente ¢l expositor se lleva una hora en
su discurso, v el tletnpo posterior se destina para las dudas o preguntas que se

tengan por parte de el auditorio y en la solucion de las musmas.

PRINCIPAL ES BENEFTCTOS:

@ Puede ser utilizada como bienvenida a los empleadus, y a manera de induccion
pra que conozean el funcionamiento de ta compatita.

e En pnmer lugar permile informar a un grupo numeroso de frabajadores al
NSO f1empo.

e S puede unificar criterios enire los distintos departamentos.
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s Puede darse amplia informacién continua sin interrupeiones.
¢ Cuando no se tiene alghn otro método preparado {a conferencia pueder ser una

técpica rapida y efacaz, para proporcionar fa informacion.



LRAMATIZACION .

La dramalizac16n puede ser una Léenica conveniente para representar situaciones de
trabajo en las que qoe se involueran dia con dia los empleados.

Es asumir un rol de situaciones reales a upa imaginaria por citar un ejemplo

En una representacion de dos trabajadores de el departamento de atencidn a clientes
en donde un empleado sea el cliente, y ¢l ofro un representante de American
Lxpress, se maneja una siteacion cotidiana como: Pedir un saldo, una autorizacion,
o ¢l deshloqueo de tarjeta, al término de fa dramatizacion se analiza la sitnacién se
comentan los errores que se cometieron, se enmarca 1o que estubo bien y se dan

recomendactones para mejorar ¢l servicio a clientes,

TTEMPO DESTINADPO 4 1A DRAMATIZACTON -

Puede sor de 10 2 20 mimutos por represettacién, pero no mas va que la
representacion debe estar proporcionada en tiempo para que no sea aburrida o se

preste al desorden.

PRINCIPALES BENEFICTOS:

» Es una téenica muy facil de astnmlar vy divertida a ia vez que transmite la
ensefianza por medio de ba representacion

o Permute ejemphificar las situaciones tanto buenas como indebidas en las
situactones laborales, dando recomendactones de como se debe proceder.

* Proporciona Lips ¥ téenicas telefdnicas para proceder en situaciones especificas.
] |



FNTREVISTA -

La entrevista se puede utilizar en la compariia para dar a conocer el mvel de
preparacion que tiene un empleado, ésta puede ser cara  cara por un entrevistador
o en forma escrita de manera directa

Por medio de las preguntas elaboradas se puede monitorear el conccimiento de el
trabajador y posteriormente darle refroalimentacion y reforzamiento en los
aspectos que se necesitent por ejemplo s falta reafirmar conocimmentos encuanto a
Seguros, Traspasos de moneda nacional ( pesos ) a dolares o viseversa, situaciones
de bonificacion de saldos a favor, cambio de domicilio y de razén social de

tarjetabientes efeg,

TIEMEPO DESTINADO A4 LA FNTREVISTA -

El ttempo que se recormenda es de 15 minutos a 30 minutos por enfrevista, ya sea
oral o escrita, ya que durante este lapso de tiempo el entrevistador y entrevistado
pueden darse tiempe a swmir sus roles { pregunta y respuesta) para después analizar

los resultados y proporcionar el reforzamiento.

PRINCLPALES BENEFICTCOS:

« Permite defectar facilmente tag fallas de cada uno de los cmpleados de manera
individual y proceder a la retrosinnentacion.
e Se puede determinar de manera precisa o que se quiere indagar a través de las

preguntas,



= S la entrevista es realizada por medio de un cuestionario se puede aplicar 1 un

grupo numeroso de trabagadores

TECNICAS GRUPALES DE MOTTVACTON ¢

Estas técnicas de parficipacion grupales son altamente beneficiosas ya que se
rrasmite la informacién de manera divertida y de rdpida asimilacién para los
empleados a través de juegos.

En una situacidn en especifica, en el juego de maratén mediane preguntas como
por gremplo Cuales gon las oficias representantes de American Express?.

¢ Cuales son lag divisas que maneja American Espress?. ; Cudntos tipos de tarjeta
tiene la Compaiiia?. clc, se Hevando a cabo el juego y el equipo que acierte mas
preguntas es el ganador.

Q por citar otro gjemplo en caso de que se unplemente una feria de operaciones,
mediante la demostracion de informacion de cada una de las funciones de los
diferentes departarnentos, a través de los juegos de la feria, el empleado va a-
prendiendo las funciones de los departamentos.

Por gjemplo. En el departamento de atencién a clientes, que requisitos se necesitan
para adquiric una tarjeta, cudl es la documentacién que se tiene que presentar para
recojer un estado de cuenta, o para tramitar un cambio de domiciho ete.

Al pasar por los diferentes estans departamentales ¢l empleado va a prendiendo v
acurriilando puntos si acierta a las preguntas correctamente, se hara acreedor a un

Preio
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YTERMPO DESTIMAIND A LAS TECMNICAS GRIUPALES 25
MOTTVACTON .

Puede ser de 3 horas hasta un dia dependiendo de Ia técnica que se se este levando

acabo

PRINCIPALES BENFEFICIOS:

+ Se dala paticipacidn entre los empleados.

e Se daretroalimentacién a los empleados a través de las preguntas.

Lo mas importante €l empleado participa de manera activa en Iz adquisicion de
los conoenminentos.

= fis detaci] asirmilacion
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CONCLUSIONES

Se puede determinar que al aplicar las téenicas v programas de capacitacién en las
dreas departamentates de una empresa, en gran medida contribuyen a otorgar las
herramientas y conocitientos al empleado, para que éste se pueda desarrollar

potencialmente en sus actividades.

También es cierto que la capacitacién no resuelve todos los problemas de vna
empresa, pero nos swve para ba deteceion amdlisis v aplicacidn de medidas

correctivas; para resolver buena parte de ellos.

Actualmente son muy pocas fas compaiiiag que no se apoyan de la capacitacion por
considerdrla costosa en fiempo v dinero, pero gracias a las disposictones que la Jey
establece; Jas entidades deberan de proporcionar a sus empleados, la capacitacion

como un derecho, ¥ beneficio,

Al trancwrso de esfa investigacion se tiene como primora instancia, que habrd que
ser cuidadosos en la eleccidn de el tipo de capacitacidn que se impartira
Esto dependera de las anomalias que se detecten, para luego contribuir a implentar

ty eleccion. beneficios, y en que lapso de tiempo se reflejardn los resultados.
Por nitimo al realizar la investigacion, v todo fo que 2 ella concierne : Como

busqueda, recoleceidn, propuestas y sofuctones | ha permitido poner en préctica log

conocimientos v habilidades, adquiridos en las avlas de las escuelas, asi como
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tambien {as del campo laboral, de tal manera que el panorama empresanal del

mundo actual se b enriquecido

Todo lo que se ha mencionado anteriormente nos motiva a buscar una mejora
continua y de superacion, tanto en el aspecto laboral, profesional y personal dia con

dia

Ouo aspecto que ¢abe mencionar ¥ que es sumartente importante es que la
hipotests de esta investigacion que a la letra dice . * Si una cmpresa carece de
métodos ¥ téenjcas para mejorar o servicio entonces ésla no podrid mejorar la
cahidad de éste. ”

Se tiene que fa misma se pudo comprobar; ya que efectivamente al implementar
programas v iécnicas de capacitacidn se puede mejorar el servicio que se
proporciona al chente, ¥ no tan solo eso, sino que puede ser el adecuado,

dependiendo de las necestdades que el ¢liente tiene en cada situacion en especial.

Mediante éstas téenicas y programas de capacitacion los empleados mejoraran su
nivel de conecimientos, dispocisidn de servicio, y transmision de mformacion, que

se vera dirsctamente reflejado en la calidad

Por lo tanto se puede conclumr que - Basandose en éstas medidas la Compariia
podra dirigir sus acctones de atencidn al servicio al cliente hacia un mejoramiento
en fodas sus acclones a tomar, ya que la calidad es la peispectiva para cualquier

Compafija que desec sar competitiva,
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