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INTRODUCCION

Comimymente las personas cgresadas de alguna carvera, especialmente
profesional, lo hacemos creyendo en la existencia de oportunidades laborales en
donde podremos elegir las opciones que “mds nos convengan”, sofiamos con
prandes empresas, que tengan programas de desarrollo dirigidos, actividades,
objetivos, reglas, lineas de autoridad, division por depariamentos, administracion
eficiente, amplia vision del mercado, lincamientos y politicas especificamente
establecidos, asi como grandes utilidades. Esta forma de pensar también la
comparti. Sin embargo, al paso del tiempo me di cuenta que el mundo se mueve de
manera diferente. Es rudo despertar y ver que nadie nos espera con los brazos
abiertos, con las puertas de par en par y gque todavia nos daremos ef gusto de elegir.
Mientras se es estudiante, quiza se imagine que no todo “es color de rosa”, pero, al
vivirlo en carne propia, ia diferencia se palpa mejor.

Este fuc mi caso, yo también sofiaba con lo s¢ llama una empresa
instituctonal, con especificactones a cubrir claramente defintdas.

Tuve la oportunidad de colaborar ¥ poner en prictica los conocimientos
adquiridos en la Facultad, demostrandome a mi misma y a la empresa en donde
ingresé mi capacidad. Pero de¢ todo lo que yo me imaginaba encontrar
“Ymjcamente” encontré un lugar en donde o realizaba como experta fo que sabia y
aprendia -io esencial- al mismo tiempo de ofros campos, comenzando por ganarme
un espacio como Psiclloga, pasando por la colaboracibn en el redisefio
organizacional de una empresa familiar, convenciendo a sus integrantes por et
cambio planificado y dirigido y finalmente realizando labores propias de mi area
corao seleccion y capacitacion, o contemplaba como una empresa familiar mas
continuaba trabajande “‘como hasta ahora lo habia hecho” .

Las razones més valiosas por las que cambié mi suefio por una realidad
mejor, estan representadas en ¢f presente trabajo.

Hasta ¢l afio de 1993 Nacional Financiera (NAFIN), reporta que la micro,
pequetia y mediana emplesd representan €l 98% del total de las empresas del pais y
que de acuerdo a Grabinsky (1994) en la sociedad estadounidense la empresa
farmiliar genera &) 60% del producto intemo bruio de aquél pais. Resulia asi gue
dicho sector conforma una parte por demas signtficativa para el desarrollo nacional
y empresarial. Sin ¢mbargo, ¢n términoes de datos cuantitatives yfo estudios
efecluados a este sector que pusieran a luz la valia de tales empresas México ain
56 encuentra er sus iniclos,



Pese a ello, cualesquier profesional tiene la obligacion de condribuir al
desarrollo de la compafifa en la gue sc encuenire inmerso, tan solo porque le
permite [a satisfaccion de sus necesidades. Se trata de no estar esperando a que el
gobicrno o sus representantes voiteen a prestar atencién a la problemdtica quc
enfrenta este sector. Es por ello, que en esta ocasion corresponde a la Psicologia v
a los Psicologos, contribuir en una parte, para €l logro de tales expectativas, La
razon es simple, ka Psicologia es la ciencia que asegura el desarrolio y optimizacion
de los recursos humanos, comprende las cansas det comportamiento humano, mide
las habilidades y actitudes, encontrando causas de motivacidn, conflicto y
frustracion, elementos que pueden ayudar al crecimiento de una organizacion y al
engrandecimiento de su personal.

Dada la probleméatica que enfrentan las empresas familiares como: liderazgo
centralizado que impide la implémentacion de técnicas especializadas, ineficicncia
de patientes en el desempefio de tales actividades (Zamorano, 1987), falta de
planeacion tanto del crecimemto como de la sucesion (Grabinsky, 1994),
problemas de administtacion, cicétera, es que el Psicologo estd plenamente
capacitado para enfrentar tal panorama, puesto que como lo reportan NAFIN
{1993) y Baptista (}1981) 1a atencidn que se le preste al recurso humano contribuye
allogro de las metas de calidad y es aili en donde el Psicologo esta capacitado para
hacerlo.

Ahora bien jporqué parficipar com acciones que fengan Gue ver Con una
empresa familiar?. La respuesta es por que, ademas de que este sector genera mas
de la mitad de los emplecs, es una fuente magotable de riqueza, pese a sus
deficiencias, planea a la cultura del ser, en este tipo de organizacion las personas
valen por lo que son, méas que por {0 que hacen; se adaptan ripidamente a los
cambios de demanda, por la poca complejidad de sus procesos, presentan una
valiosa reputacion en aquéllos campos en donde las relaciones informales son de
vital importancia; son el campo experimentzl en donde con frecuencia se generan
nuevos productos, ideas técnicas y nuevas formas de hacer las cosas; son un medio
de “formacion directiva” que requiere un pais para mejorar sus sistemas
administrativo-productivos, cte.

Es, debido a ello, que et presente trabajo muesira las acciones que en esta
foateria se tomaron, para lograr que una empresa permitiera crear las bases de un
sisgtema dc recursos humanos, encaminado a fortalecer su elemento mas dificil de
desarrollar el elemente humano,

Las técnicas implemeniadas fuercn ias de: reclutamiento, seleccion,
induccidn y capacitacion de personal, debido a la escasa sistematizacion que tales
Procesos representaban on dicho jugar.



Cabe seiialar que en un sistema de recursos humanos se abarcan actividades
como: analisis de sueldos y salarios, programas de seguridad industrial, incentivos
en el trabajo, plan de vida laboral ete.; sin embargo, en estc Lrabajo Unicamernte s¢
reporta lo que se concluyd y que estaba apepado 2 las necesidades que en ese
momento presentaba la organizacidn.

A través del reclutamiento, seleccion técnica ¢ induccidn de personal, se
logré en primer lugar, de acuerdo a Arias {1990) “hacerse llegar de candidatos
para cubrir puestos vacantes”, posteriormente y de acuerdo con Grados (1990) se
logrd “colocar a la persona adecuada en el puesio adecuado” y una vez contratada
ia persona “se le adapto o mas pronto posible a su ambiente de trabajo, a sus
nuevos comparieros, a sus nuevas obligaciones, a sus derechos, a las politicas de la
empresa, etc.” {Grados, 1985).

Una vez realizada esta fase, en ¢l caso de nueva contratacion, se procedid a
“desarrollar las aptitudes del trabajador, con el propdsito dec prepararloe para
desempetiar eficientemente una unidad de trabajo especifica” (Mendoza, 1986).

Esperando que esie trabajo haya contribuido a ia Psicologia v a los que nos
desempefiamos en ¢l campo, pasemos entonces 2 la exposicion de las actividades
realizadas.



S EMPRESAS EN MEXICO

La empresa, es una entidad economica destinada a producir bienes, venderlos
y obtener un beneficio. La ley la reconoce y autoriza para realizar determinada

actividad productiva que de algliin modo satisface las necesidades del hombre en la
sociedad de consumo actual.

{.1. Definicive

El término emptesa viene del latin “in-prehensa, tomada. Dicese de Ia
accién ardua y dificultosa que se comienza valerosamente. Es una realidad
Juridica, econdmica, social y funcional en la cual se organizan y coordinan los
Jactores de la produccidn: capital, tecnologia y trabgjo para la produccidn o
transformacion de blenes y/o servicios y In obtencion de un beneficip econfmico
(en las economias libres o mixtas) o al cumplimiento de programas (en las
economias del Estade}”, {Canti, Morfin y Safont , 1991)

Una empresa es “teda organizacidn de propiedad pablica y privada cuyo
objetivo primordial es fabricar y distribuir mercancias a proveer servicios a la
colectividad o a una parte de ella mediante el pago de fos mismos”. (OIT, 1962 en
op. Cit.)

“El término organizacion tiene dos acepciones: a)ordenacion, asignacidn
de funciones; y b) toda unidad social agrupamiento humane deliberadamente
ereado y modificado para lograr objetivos especificos”. (Parson, 1960 en Arias
1990). 8¢ prefiere la palabra organizacion en lugar de empresa porque esta Ultima
generaimente tiene la connotacidn de lucro. Pero no sélamente en las empresas urge
el esfuerzo humano; una secretaria de estado, un club deportive o una universidad
también lo requieren.

1.2. Etapas

Como todo organismo viviente, las empresas poseen un ciclo de desarrollo
que les permite establecerse en el mercado.

Durante la infancia de la empresa toda Ja encrgia se vuelca hacia afuera en
una necesidad de supervivencia, de conquista de mercados, de darse a conocer, de
autoafirmarse, de “ser alguien”, de triunfar. Para lograrle se improvisa, inventa, crea,
y emprenden acciones en un impulso incontrolado por actuar.



Hay poco tiempo para pensar y planear el future; se vive ¢f aqui y el ahora con
gran vitahidad, pero con poce reflexion. Sin embargo, existe peligro y puede Hegarse
a la “mania”, la incongruencia y la contradiccidn en tas drdenes, anarquia en las
decisiones, indefinicién de los limites de autoridad. El actuar en forma maniaca
puede ser sintoma de enfermedad.

Si la empresa sobrevive esa fase, comienza su etapa juvenil que clama por
pardmetros definidos, estructura, organizacidn, legislacién interna. Se debe ordenar
¢l desorden, legitimar la autoridad, definir las funciones y la division del trabajo;
planear el fituro y no solo sobrevivir el presente. Sin embargo, se presenta un peligro
distinto. Precisamcnte porque ¢sta en juego [a definicidn de Ja autoridad y todo lo
que de ella emane, puede surgir 12 lucha por el poder, abieria o encubieria, pero
igualmente peligrosa, pues genera ansiedad, miedo, guerra imerna, ctc. Sus
sintomas: la formacidn de subgrupos antagdnicos, rumores, intrigas, escisiones,
tomar el riesgo, insepuridad sobre la sobrevivencia individual y de grupo: posibilidad
de desercion, miedo, “paranoia”, etc.

Cuando a empresa logra superar estas dos etapas lega por fin a la madurez,
que representa orden, claridad, estructura, finalidad, consolidacion, seguridad. El
precio por Hegar a esta etapa es perder un poco la espontaneidad, la flexibilidad, la
vitalidad; tode ests legislado, reglamentado, presupuestado, Los retos y fos nesgos se
minimizan, la innovacidn escasca, se genera resistencia al cambio, la agresividad,
antes productiva, se convierte en calma, comodidad, tedio. Akora la amenaza es la
fulta de entusiasmo por Izborar, sintomas todos de un estado de tristeza, de lenta
autodestruccion, de depresion. Se ha llegado a la encrucijada vital.

De la reaccidén a esa crisis, dependers la renovacién y el surgimiento o la
declinacion v la muerte (Canti, Morfin y Safont, 1991). A continuacidn, se
presentan esquematicamente, las etapas de toda empress, de acuerdo a los autores
anteriomente sefialados:

Cuadro Ne 1 Etapas de toda Empresa

INFANCIA JUVENTUD ———MADUREZ

Se vive el agul y el ahoma Clama por parametros, Hay orden, claridad,

can pgran vilalidad, pero con definidos, estructura, cstructura, finalidad,
poca reflexion, prganizacién, legislacion consolidacidn, segunidad,

interna.

De esta forma, la empresa come orgamsmo viviente, debe atender al entomo
€n su conjunto, es decir, al econdmice, politico y social y basarse en ese estudio para
elaborar su estrategia de supervivencia y desarrollo (op. ¢it ),



1.3, (Caracteristicas

1) “Es una persona juridica, ya que se frata de una entidad con derechos y
oblipaciones establecidos por la ley.

2) Es una unidad econdmica porque tiene una finalidad lucrativa, es decir su
principal objetivo es econdémico.

3) Ejerce una accion mercantil, ya que compra para producir y produce para vender.

4) Asume la total responsabilidad del riesgo de pérdida, pues a través de su
administracion es la (inica responsable de 1a busna o mala marcha de la Entidad.

3) Es una entidad social ya que su propdsito es servir a la sociedad en la que esta
tnmersa”. (Rodriguez, 1988)

l.4. Caractencoticas de ana empresa sana

1- Da un orden a las fanciones, sisternas, procesos, ete., para gue formen un todo
coherente.

2.~ Distribuye los recursos maieriales, tecnoldgicos, financieros v humanos entre
todas las partes que forman la empresa.

3.- Tiene una divisidon del irabajo siguiendo fundamentalmente el criterio de
especializacién, por ejemplo, produccion, investigacién y desarrollo, ventas, etc. Sin
embargo, esta divisibn puede hacerse atendiendo a diferenies criterios o
necesidades: divisién por regiones, productos, clientes, elc.

4 - La coordinacion de sus partes y el tipo de relacidn que se establece entre ellos son
materia de la estructura organizacional, asi como la definicidn de los miveles de
responsabilidad, autoridad v de la calidad de ¢sta Oltima, ya sea lineal, funcional,
matricial, staff, cte.



5.- Existen varios instrumentos de expresion de la estructura organizacional como

son:

e La carta de organizacién u organigrama que muestra la division vertical en
funciones o areas y da idea de los mveles de autoridad

» 1.a definicion de los propositos de los pucstos.

La clasificacion de 1a interrelacion de finalidades de los puestos o de las drcas

La definicion de los subsistemnas y su integracidn en el sistema de la organizacion.

La legislacion interna.

*. o »

6.- Las acciones de la empresa, en cada una de las areas, estan guiadas por planes y
cstrategias bicn definidas tendientes al logro de las finalidades.

7 .- La estructura responde no solo a las funciones y a la divisién del trabajo, sing
también a los retos del entormno.

8.~ Las finalidades de los puestos, asi como su intervelacion son conocidas con
claridad y, por tanto, la energia se canaliza al logro de los objetivos organizacionales.

10.- La comunicacién verucal y lateral no se distorsiona y es fluida.
1 i.- La informacidn no se esconde ni es “propiedad”™ de alguien

12.- Las decisiones se toman teniendo en cuenta a los afectados y s¢ basan en la
informacién disponible, evaluando diferentes alternativas.

13.- Las ideas se expresan sin miedo a la critica y son tlomadas en cuenta sin importar
el nivel del que provienen.

t4 - La autoridad se delega con confianza y la responsabilidad se comparie con
COMpromiso.

15.- Los conflictos y las situaciones couflictivas se ventilan en métodos de solucion
de problemas.

16- El desarrollo y la capacitacion de los recursos humanos constituye una
inversion, no un gasto.

[7- El sisterma de remuncracion ¢s internamente cquitativo y externamenie
compelitive.



18.- Los individuos asumen su responsabilidad a todos los niveles y tienen ia mente
abierta al cambio.

19.- El riesgo es acepiado como una condicion de desarrollo de Ia organizacion y
come una oportunidad del crecimiento personal.

20.- La organizacién es un sistema abierto y proactive respecto al entormo.

1.5 Sus necarsos

En toda empresa existen una serie de componentes indispensables que
atienden a su objetivo general. Es obvio, que a fin de hacer el mejor trabajo posible,
en ¢l menor tiempo, con un minimo de esfuerzo, al mas bajo costo posible, cada
componente debe ser utilizado con maxima eficiencia. Mas aun es esencial que se
hagan estudios o revisiones periédicas para determinar si la actividad esta
funcicnando de 12 manera que fue aprobada y si se pueden hacer mejoras que afecten
los componentes requeridos para llevar a cabo su objetivo. La organizacidén, para
lograr sus objetivos, requiere de una serie de recursos ; estos son elementos que,
admintstrados correciamnente le permitiran o le facilitaran alcanzar sus objetivos. Son
de tres tipos a saber: materiales, técnicos y humanos.

1) MATERIALES

Se refiere a las ¢osas que se procesan y combinan para producir, € servicio, la
informacion o el producto final, Pueden clasificarse en:

2. Bienes materiales

Aquellos muebles ¢ inmuebles que integran la empresa: sus edificios,
instalaciones, terrenos, maguinaria, hemamientas, etc. que lenen por objeio
multipbcar la capacidad productiva en el trabajo.

b. Materias primas

Los clementos corpdreos que han de salir transformados en productos, por
¢jemplo: madera, hierro, harina, ete. Existen también materias auxiliares, es decir,
aquéllas que aunque no forman parte del producto, pero que son necesarias para la
produccidn, por ejemplo, combustible, lubricantes, abraswvos, ete. Los productos
terminados normalmente se tratan de vender cuanto antes; es indiscutible que casi
siempre hay imposibilidad y atn inconveniencia de no hacerlo, va sea para tener un
inventario (stock) a fin de satisfacer pedidos o para mantenerse siempre en cl
meteado, ¥ puesto que {orman parte det capital, deben consderarse pane de la
CMpresa.



¢. Dinero

La empresa necesita v cuenta con efectivo, es decir lo que se tiene como
disponible para pagos diaries y/o urgentes; y ademas posee como representacion del
valor de todos los bienes mencionados, un capital constituido por valotes, acciones,
obligaciones, etc.

2} TECNICOS

Son actividades funcionales, que se definen como una serie de operaciones
intelectuales o fisicas mediante las cuales el producto o servicio avanza hacia el
punto en que podré ser entregado al consumidor o al usuario.

Comprende todo el cuerpo organico de procedimientos, métodos, etc., por
medio de los cuales se logran los objetivos de la empresa. Bajo este rubro se listan
los sistemas, procedimientos y orgamgramas

Ejemplos:

a. Sistema de planificacion

Se enfocan a la actividad de proyectar la vida de ia empresa a lo largo del
tiempo, no sdlo en una dircceidn -la actual- sino buscando nuevos caminos y
adaptando su existencia a la de los sistemas de los cuales vive; como la planificacion
de recursos humanos, de recursos financieros, tecnologicos, etc.

b. Sistema organizativo

Consiste en la forma en como debe estar esiructurada la empresa; es decir, su
separacion de funciones, nimero de niveles jerrquicos, grado de delegacion,
descentralizactan.

¢. Sisterna de informacion

Es aquél en que a través de sus componentes, toma los datos desde la
actividad para conducirios en sucesivas fases y grados de etaboracion al proceso de
la decisién. Sus componentes son: informacion normativa, informacion de
planeacién, de relacion, de control y gestién, de investigacion, etc.

d. Sistema de control

E! control s 1a esencia del funcionamiento de la empresa como un sistema.
Lo mas significativo de las decisiones adoptadas y de 1as modificadas consiste en
actuar sobre comportamientos determinados, a fin de reducir alguna desviacion
percibida.



e. L.os sistemas operativos

Son el conjunto de hombres y medios de todo tipo, cuyas actividades sc¢
encadenan enire si, de modo que persiguen la consecucidn de un objetive comin, vy
entre los que se producen transferencias de informacion, bienes y servicios con
arreglo a procedimienos definidos. Por ejemplo; compras, produccion, etc.

3) HUMANOS

Este components ¢s ¢l més importante porque es el que utiliza los materiales y
sigue paso a paso los procedimientos y también opera el equipo.

Pero, no solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en este
grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad :
conocimientos, experigncias, motivacion, infereses vocacionales, aptifudes,
actitudes, habtlidades, potencialidades y saled.

Caracteristicas de los recursos humanos

&) No pueden ser propieded de la organizacién

Implica una disposicién voluntaria de la persona. No existe la esclavimd, nadie
podra ser obligade a prestar frabajos personales, sin la justa retribucion y sin su
pleno consentimiento (salve ia impuesta por autoridad judicial, las funciones
censales y electorales, el servicio de las armas v el jurado y los puestos de eleccion
popular de acuerdo 2 las leyes respectivas) y a nadie podra impedirsele que se
dedique a 1a profesion, industria, comercio 0 trabajo que le acomode, siendo licito.
{arts. 20, 40 y 50 constitycionales)

&) Las actividades de los recursos humanos son voluntarias

Sin embargo, no por el hecho de existir un contrato de trabajo la organizacion
va a contar con el mejor esfuerzo de sus miembros; por lo contrario, solamente
contard con €l s1 percibe que en realided va a ser “provechosa™ en alguna formay
2st0 se da a través de un “contrato psicologico™.

¢) Las experiencias, los conacimientos, las habilidades, etc. son intangibles

Se manifiestan solamente a través de) comportamiento de las personas en las
organizaciones. Generalmente se ha pensado que los recursos humanos no cucstan
nada y que no ticne connotacidn econdtnica alguna ; por tanto han sido los que
menos alencion han recibido en comparacion con ios otros dos tipos de recursos.
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d) Existen basicamente dos formas para incrementar los recursos:
descubrintiento y mejoramiento,

En el primer caso se panen de manifiesto aqueilas habilidades e intereses
desconocidos o poco conocidos por la persona.

En la segunda situacién se proporcionan mayores conocimientos Y
experiencias, a través de la educacion, capacitacién y desarrollo.

e} Los recursos humanos son escasos

No tedo mundo posee las mismas habilidades, conocimientos y caracteristicas
conductuales. Por ello existen personas u organizaciones dispuestas a cambiar dinerc
u ofros bienes por el servicio de otro.

Clasificacion de los recursos humanos

a. “Los obreros.- aquellos cuyo trabajo es predominantemente manual, pueden ser
caiificados o no, segin requieran tener conocimientos o pericias especiales antes de
ingresar a su puesto.

h. Los empleados.- son trabajadores cuya labor es de categoria mas intelectual v de
servicio que la anterior; pueden dividirse en calificados y no calificados.

c. Los sapervisores.- su funcién es la de vigilar el cumplimiento exacto de los
planes, ordenes, instrucciones sefialadas. Su caracteristica es el predominio e
igualdad de las funciones téenicas sobre las administrativas.

d. Los técnicos.- son aquellas personas que con base en un conjunto de reglas o
principios cientificos aplican la crestividad para crear, por ejemplo: nuevos diseftos
de productos, sistemas administrativos, nuevos métodos, controles, etc,

€. Altos ejecutivos- es todo aquel personal en quienes predomina la funcién
administrativa sobre fa 1écnica.

f. Directores o administradores.- son aquelias personas cuyas funciones principales
son las de {ijar objetivos, politicas, planes generales v revisar los resultados finales,
podria deccirse que  son  los  “orquestadores”  de  cualquier  organismo
seciocconomico”. (Reyes, 1992)



1.6. (lasificacion gy caractercsticas de las
eHfredas mexicandd

Para clasificar a las empresas existen diversos pardmetros, sin
embargo, los mas aceptados son su volumen anual de ventas y el nimero de
empileados con los que cuentan.

En la Replblica Mexicana, la micro, pequefia y mediana empresa,
representan el 98% del total de las empresas del pals; de este porcentaje la micro
comprende ¢l 97%, la pequefia el 0.3% y la mediana el 0.3%; cl resiante 2% se
distribuye en la gran empresa, como en la grafica gue a continuacidn se presenta
(Nacional Financiera, 1993):

Grafica 1 Participacitn de las empresas en Méxice
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A continuacion se presentan las caracteristicas de la empresa micro, pequefia y mediana en México, de acnerdo a
NAFIN (1993), en donde resalta la faita de capacitacién & los recursos humanos y en donde ¢l Psicdlogo esta
capacttado para actuar;

Cuadro 2 PERFIL DE LA EMPRESA MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EN MEXICO

FACTORES Micro empresas Pequeiias empresns | Medianas emprésas. | -Grandes smprésas.
DATOS Manegjan un maxime de 110 |Mangjande 1i11a 1,115 Manejan un volumen anual | Manejan un velumen
ESTRUCTURALES |salarios minimos snuales y | salarios minimos anuales y [de ventas de 1,116 2 2,010 |anual de ventas de

tienen de uno a quince de 16 a 100 empleados. salarios minimos anualesy 2,011 a mgs salarios
empleados, de 101 a 250 empleados. minimos y de 251
empleados en
adelante.
TiPOS DE Edad de 41 ailos, escolaridad | Edad de 39 afios, Edad de 39 aBos, profesional
DIRIGENTES promedio de primaria escolaridad profesional completa, sexo masculino, ¢l
completa, sexo mascuting, | completa, sexo mascutino, }42% de las empresas son
cerca def 88% son 2l 57% de las empresas son | administradas por sus
administradas por sus administradas por sus duefios.
propios duenos. duehos,
TIPO DE Propietario inico, el 64% de | Sociedad con miembros Sociedad sin miembros
ORGANIZACION, |los encuestados conoce las | Familiares, el 91% conoce | familiares, el 94% conoce las
REGULACIONY  lieyes y reglamentos que 12s leyes y reglamentos que | feves y reglamentos que
REGISTRO norman &} funcionamiento de | norman el funcionamiento | norman su funcienamiento,

S negocio,

de su negocio.

OPERATIVIDAD
DE LA EMPRESA

Sus factores para determinar
el costo y precio de venta
son las materias primas. La
promocion del producto se
hace por medie de
presentacion dirccta y su

Sus factores para
determinar el costo y precio
de vents son una
combinacidn de factores
internos. La promocidén del
producto se hace por

Sus factores para determinar
el costo y precio de venta
son una combinacion de
factores internos. La
promocidn del producto se
hace por presentacion directa




cliente principal es el
consumidor final. Cerca del
4% de 1a poblacion tiene
mayor conhciencia para
amptiar o renovar los
equipos o los procesos
productivos, pero no lo
hacen principalmente por &
alto costo de compra o
reparacion. Invierten sus
ganancias principalmente en
materia prima.

presentacion directa y su
cliente principal son los
consumidores finales,
Alrededor del 60% de los
encuestados tiene
coneiencia de ampliar o
renovar los equipos o
procesos preductivos, pero
no lo hacen debido al alto
coste de compra o
reparacién, Su poncipal
{nversion es la matena

y su cliente principaf son [os
consurnidores finales, Casi el
70% de la poblacion
considera necesario ampliar
O FENOVar equipos 0 Procesos
productivos, pero s¢ lo
impiden los altos costos de
COmPpTa © reparacion.
Invierte principalmente sus
ganancias en maquinaria,

pHma.
CAPACITACION Y |El 19% ha recibido El 64% ha recibido L1 72% ha recibide
ASISTENCIA capacitacidn, Cerca del 20% | capacitacién, £{ 60% capacitacidén. Bl 70% mostrd
TECNICA mostrd mterds en recibirla | mostro interds en volverla  {interés en recibitla
EMPRESARIAL nuevamente. Las principales |a recibir, Las &reas nuevamente. Las dreas

rens en donde requieren de
capacitacién son en orden de
imporiancia; mercadotecnia,
administracion, produccion y
finanzas.

principales ¢n donde
requieren capacitacion son
principalmente:
mercadotecnia,
administracitn, finanzas,
produceion y recursos
humanos,

principales en las que
tequieren principalmente {a
capacitacion son:
mercadotecnia, produccion,
administracidn, finanzas y
recursos humanos,

FINANCIAMIENTO

Solicitaron crédito cerca del
30%. Los obstéculos méds
frecuentes en la solicitud
fueron: la complejided de los
tramites, faita de garantias y
las altas tasas de interés. La
utilizacién del crédito fue
principalmente en: materia

Solicito crédito alrededor
del 60%. Los obstdculos
mis frecuentes para
solicttar crédito fueron:
complejidad en los
tramites, altas tasas de
interés y falta de garanitas.
El crédito se utilizé en:

Solicitd crédito ¢l 50%.

1.os obstdculos més
frecuentes en la solicitud de
crédito fueron: complejidad
en los trémites, altas tasas de
interés y falta de garantias.
El crédito se utilizo en:
compra de materia prima,




prima, adquisicidn de
maquinaria y equipo y otros.

F:ompfa de materia prima,
adquisicién de maquinaria

adquisicién de maquinaria y
equipo. El 40% declard

4ptima para deserrellarse
(pero una cuarta parte RO
sabe como hacerio), le
siguen fa optimizacion de los
recursos matertales,
agrupacidn para scr mas
prodhuctivos y {a
capacitacién de personal.
Cerea de tres cuarias partes
menciono que el personal
contribuye al logro de las
metas de calidad. Bl 40%
tiene sus propios
mecanismos de calidad y un
porcentaie parecido,
menciona tener indicadotes
especificos para medir la

satisfaceion de sus clientes.

de su actividad,
optimizacidn de los
recussos materiales y la
agrupacidn para ser més
productivos, son {as
alternativas mas viables de
crecimignto,

El 92% de los encnestados
menciond que el personal
contribuye al logro de las
metas de calidad. Cerca
det 80% mangja
procedimientos para
controlar la calidad v el
70% cuenta con
indicadores para medir la
satisfaceidn de los clientes,

Cerca del 40% declard tener |y equipo. E! 30% declard | tener actuales necesidades de
necesidades actuales de tener actuales necesidades | financiamiento.

o financizmiento. de financiamiento.

PERSPECTIVAS La especializacion de su La capacitacién de La optimizacidn de los

DE DESARROLIO {actividad es 1a alternativa persanal, especializacién | recursos matetiales,

capacitacion de personal,
especializacién de su
actividad y !a agrupacién
para ser mas productivos son
los elementos para
desarrollazse. Kl b4%5
menciond que ef personal
contribuye =l logra de las
metay de calidad. El 92%
cuetits con mecanismos o
procedimientos para
controlar 1a calidad de sus
productos o servicios v el
80% cuenta con indicadores
especificos para medirla
satisfaccion de los elientes.




A continvacion se presenta el perfil de la pequefia y mediana empresa en
Mexico, partiendo del punto de vista de Pilar Baptista {1981) en Rodriguez (1988).
En dicho estudio resalta que tanto en empresas pequetas y medianas la estructura

organica es familiar, asi como que el familismo es negativo para ia empresa.

Cuadre 3 PERFIL DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

N MEXICO

Los criterios para establecer el “TAMANO” de una empresa

ESTRUCTURALES |gozan de poco consenso, EN EMPRESAS PEQUENAS I 4
MEDIANAS LA ESTRUCTURA ORGANICA ES FAMILIAR.

TECNOLOGIA La mayor parte vtiliza sistemas de produccion “tradicional™;
solamente el 40%, va estd aplicando procesos aulomatizados.

TIPOS DE El tipico director en un hombre de 44 afips, con 14 aftos de

DIRIGENTES escolaridad ¥ es empresario por herencia. La actitd del “duefio-
administrador” en 50% de los casos indicé que EL FAMILISMO
ES NEGATIVO PARA LA EMPRESA. Hay empresas que
mueren con su fundador.

MEDIO Su medio es compiejo y sostienen relaciones con otzas

AMBIENTE organizaciones como: proveedores, bancos, despachos de
profesionales, etc.

PROBLEMATICA |Ea orden de importancia son. RECURSOS HUMANOS,

A LA QUE DEBEN |deficiencias det gobiemo (demasiados controles), falta de

ENFRENTARSE sericdad de proveedores, fingnciamiento, materias primas
{calidad y escasez), mercados, competencia, deficiente
oTganizacion.

VALORES Y Para la mayoria de directores el objetivo principal es maximizar

OBIETIVOS utilidades, Los procedimtientos administratives, son sumaments
“personalizados”, es decir, consisten en {a vigilancia estrecha
sobre las operaciones. La toma de decisiones es centralizada y ia
ejecucion la realizan Jefes de Area, a quienes se les
responsabiliza por los resultados obtenidos,

CRECIMIENTC Y |La mayoria de las empresas han crecido en los bitimos afios. Un

PLANEACION 40% de los entrevistados sefiald no querer crecer mas; fa razén,
que se jes escape et control de su empresa. Por lo que se refiere a
la plancacién (esiratépica y tictica), ésta es casi inexisicnte.

ADMINISTRACION | Existe una actitud muy pasiva en ¢l mancjo del personal. En ef

DE PERSONAL reclutamiento, seleccién, contratacién y capacitacion se aplican
a soluciones informales (sin técnicay Sobrelaley de
capacitacién hay gran escepticismo

PROCESOS Se obticnen de visitas al extranjero, revistas especiales,

INFORMATIVOS

informacidn de clientes, {¢enicas administrativas per medio de
cursos v con olros industriaies o banqueros




Entre otros factores que existen en las micro, pequefia y mediana empresas se
encueniran: proporcionar mds de la mitad de todos los empleos. Ofrecen el campa
axperimental en donde se generan con frecuencia nuevos productos, ideas, técnicas
¥ nuevas formas de hacer las cosas; llena huecos en la produccidn ya que existe un
gran nmitmero de productos que tienen que ser elaborados en pequefia escala, en ese
caso s¢ requiere una fdbrica con magquinaria, procesos y organizacién
especificamente adoptados al producto por fabricar, Crea y capaciia la mano de
abra que por la estructura educacianal, caracterisiica de los paises en vias de
desarrolio, no habria encontrado los elementos para capacitacion; se realiza la
“formacion directiva” que requiere forzosamente un pais para mejorar sus sistemas
administrativo-productivo para una sclida y pujante industria

Se puede concluir que “la problematica y oportunidad de la pequefia y
mediana ¢mpresa se generan de las caracteristicas del propietario ya que se da una
relacion de mutua dependencia, en donde sus cualidades v defectos individuales se
reflejan sobre la empresa que dirige. Eflo supone que {a empresa pequeiia v mediana
depende, esencialmente, de lz calidad de su dirigente. De este modo, es importante
identificar las areas problematicas de este sector, con el objeto de proporcionarles
técnicas acordes a sus necesidades que les permitan subsistir y permanecer en el
mercado” (Grabinsky, 1987). A continuvacion se presentan los problemas mas
frecuentes y su grado de participacién:

Cuadro 4 Principales problemas laborales en las empresas ©

| Tamatio de empresa
Problemas Micro Pequeiia Mediana
Ausentismo 44.5 42.9 41.8
Alta rotacion 224 383 47.5
| Falta de capacitacidn 24.2 36.8 260
| Incremento salarial 19.3 i 23.0 328
Estratepias de seleccion 18.5 19.9 16.9
Conflictos laborales 10.6 16.1 175
| Aumento de prestaciones 39 10.7 9.0
Qtros 2.8 2.9 22

STONAFIN, 1993




2. LAS EMPRESAS FAMILIARES

Los paises latinpamericanos tienen dos instifuciones qQue mueven el motor
econémico: el gobierno y 1a empresa familiar. La empresz familiar es la institucion
econdmica mds importante en los paises latinoamericanos. Probablemente esta
afirmacion no pueda comprebarse de manera muy exacta, estadisticamente hablando,
pero la existencia indica que es verdad. {Cantd, Morfin, Safont, 1991).

* La casi totalidad de las micro, pequefias y medianas cmpresas estan
catalogadas como familiares o sociedades entre amigos o parientes. De los
15,000,000 de empresas actualmente en operacion en EU. ¢l 90% son controladas
por una familia o tienen una fuerte Inversidn por parte de sus micmbros de ¢sta. La
empresa familiar constituye el 60% del producto mterno bruto de ese pais, da empleo
a 50 millopes de personas (la quinta parte de la poblacion total norteamericana), y
constituye 175 de las famosas 50i de Fortune. La mayoria de las cmpresas familiares
son pequefias v medianas, muchas de las gue se llaman “Mom and pop shops™
{tiendas atendidas por mamd y papa).

Sin embargo, a pesar de ser ¢l puntal de la economia “las empresas familiares
no duran mucho. Su vida promedio es de 25 afios, sélo el 30% Hegan a ser pasadas a
la segunda generacion y de esas sélo la mitad llega a estar en poder de 1a tercera
generacion”. (Grabinsky, 1994)

Si observamos a empresas familiares exitosas podemos encontrar tanto cn
Estados Unidos como en cualguier ofro pals las siguientes caracteristicas:

e Divisidn de fimciones ejecutivas, con un Consejo de Administracién o un lider
bien asesorado gue coordina las actividades y toma de decisiones.

» Planeacion para adelantarse a las expectativas de los herederos y sus familias,
haciendo mds grande ¢l pastel para todos.

o Las reglas del juego muy claras con respecto a la inclusién de parientes en la
empresa, sobre todo en casos entre suegros y yernos, cubados u olros parientes
secundarivs.

» Los objetivas y la "vision" de la empresa a largo plazo son iguales y aceptadas
por tode el mundo.



“ En nuestro pais es logico que las estadisticas sean similares. Podemos
considerar al grupo ALFA comeo empresa familiar, pero hay cientos de miles de
pequedias factorfas, talleres, comercios que, manejados por mama o papé v con fa
ayuda de sus hijos esclavos-herederos y ofres parientes apenas van saliendo para
poder vivir medianamente. Esencialmente, el 99% de la economia subterrdnea estd
formada por empresas familiares, y no hay duda que éstas, legales ¢ no, seguiran
creciendo. El gran reto serd el de que se estruchwen correctamente, crezcan
sanamente y Sirvan como base parz las nuevas generaciones que las hereden.

La empresa descrita s la mis comin en las sociedades latincamericanas; la
excepeion es la industria de propiedad multiple. Vale la pena por tanto, un breve
anglisis de la empresa famiiiar y de su cultura organizacional «, (Op. cit.).

E.1. Defeuicion de empresa jamiliar

La familia es el origen y el movimiento de toda la organizacidn; por tanto,
estamoes ante ung empresa que funciona principaimente a partir de un individuo o de
sus parientes, quienes son al mismo tiempo duefios y gerentes.

Se dice que wuna empresa es familiar por los valores que tiene (por su
cultura organizacional), cuya fundacién y actual funcionamiento estin asentados
en un individuo o en una familla y su propiedad mayoritaria no ha sido
compartida ¥y porgue exisie motivacion y liderazgo personalizado, en el Hder
central. {Canti1, Morfin, Safont, 1991)

Es importante hacer énfasis en que una empresa es familiar por los elementos
antes descritos y que no deia de serlo o io es por su tamafio, su organizacion, el
territorio que abarca, etc. Es familiar por los valores que tiene v, en Ultima instancia,
es valiosa por esos valores. Al afirmar esto Gltimo se refuerza la aceptacion de una
determinada cultura organizacional, gque en general no podria calificarse de buena o
maia.

La gran caracteristica que se descubre en ¢ste tipo de organizacion €5 una
clara identificacion de la empresa comeo tal con el representante de la familia La
organizacion se parece, por asi decirlo, a dicho personaje, no se concibe sin él v
probablemente tampoco a ¢ sin le empresa. La cmpresa y 1a familia son un mismo
sistetna.



Esta personalizacién €s tan intensa que, por ejemplo, el duefio puede estar
ausente y sin embargo seguiri representando el sistema. Se han visto casos de {a falta
de presencia del lider en empresas ¢n las que sunque ya habia fatlecido, altmn
permanecia en toda la estructura: por ejemplo el poner frases en la boca del
desaparecido son tipicas en estos casos “mi padre decia...”, “el sefior x hubiera
decidido”, etc.

La diferencial principal entre la empresa familiar y la ya institucionalizada
estriba en la intensidad del liderazgo que presenta la primera 1.a fuerza dei lider se
da por la falta de estructura y organizacion a nivel de establecimiento y division de
funciones, comp la que se da por medio de un organigrama. La empresa familiar
enfatiza su cohesion en la familia, finica estructura valida en este caso. El liderazgo
familiar es un sistema que se ¢jerce en el subsistema empresa. Esto quiere decir, que
no se puede separar la autoridad mi sus consecuencias, asi como tampoco los
procesos entre familia y empresa. Ambos subsistemas, familia y empresa, son uno
solo.

2.2. Perfd de la empresa

Dentro de las caracteristicas mas relevanies de las empresas familiares se
pueden citar;

1. El sistema motivacional se da ante alguien

Las respuestas de los trabajadores no se esperan institucionales, si no
personales. Los miembros de la organizacidn tienen la posibilidad de personalizar
sus emociones, Saben con quien estdn contentos, enojados, agradecidos, etc. Se sabe
sin discusién, quién es el lider y como responderia a los estimulos extermnos, en caso
de no encontrarse presente. Se premia y se castiga por sf mismo -a nombre propio y
no & nombre de la mstitucidn-. {op. cit.)

2. Existe permanencia del ejecutive principal

Existe un sole hombre al frente de la administracién, que coordina las
funciones y ¢jerce contacto con ef personal.

Y si se produce un cambio, €| sustituto pertencee siempre a la famila por lo
que s¢ suscita un nepotismo, que es ¢} acto de incluir panentes que no se encuentran
capacitados para desempefiar tales actividades, El verdadero problema surge de la
impasibilidad de despedir a los parientes ineficienies . . son inamovibles. (Zamorano,
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3. No existe planeacion, tanto del crecimiento come de la sucesion

Tales cambios, si los hay, son espontineos sin obedecer a un programa de
desarrollo dinigido. (Canti 1991 y Zamorano 1987)

El director no estd dispuesto 2 delegar y presenta alta resistencia at cambio, por lo
gue no proporciona lz informacion necesaria a especialistas o instituciones gue los
ayuden a planear sistematicamente su desarrolio.

Falta de vision de algunos emprendedores que s¢ mangjan con una postura de
solucién de problemas inmediatos y que no entran a un preceso de anticipacion para
tratar de adelantarse a fos cambios tecnolégicos, organizacionales o de mancgio de
personal. (Grabinsky, 1994)

4. Problemas de administracion

En México, la mayorfa de los directores no han recibido una formacion
sistematica, sus conocimientos y dominio de la organizacion, son generalmente
producto de su experiencia practica.

Falta definicifn clara de tareas y lineas divisorias de auteridad v responsabiiidad.

5. Flanea a Iz cultura del ser.

Se rigen por valgo por lo que soy, a diferencia de valgo por lo que hago en
empresas institucionalizadas, por o que se habla de una alta sensibilidad social.
(Canto, Morfin, Safont, 1991)

Destacan las necesidades de afifiacién “necesidad de ser acepiado por...”
seguridad, “necesidad de estar protegide en et presente y en ¢l fature™ ; peftenencia,
“necesidad de vivir en un territorio propio: tener mi empresa, mi esfructura, mi

™

casa .

6. Adaptacidn rdpida u los cambios de demanda

Son debido 2 los reducidos montos de produccion y por la sencillez de sus
instalaciones, asi como por 10s costos menores que dichos cambios representan. De
igual forma se aprovecha mejor la mane de obra, debido a la poca mecanizacion de
sus procesos. {(op. cit.)

7. Perspectiva imitada del mercado.

Falta de visidn geografica, ya que carecen de mdétodos de comercializacion
adecuados y que por fo general son empiricos y con visidn a corle plazo. {Abrego,
1978)

8. Pobre administracién de sus utilidades
Ya que no toman en cuenta la reinversion en térmimos que los capacitara para
competir. Unicamente resuelven sus problemas o corto plazo. (Zamorano, 1964)
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9. Lealtad de los empleadps.

Principalmente porque las familias de trabajadores siguen al servicio de la misma
empresa de generacion en generacion, de forma que el ambiente familiar se refuerza
todavia mas, a la par de desarroliarse un clima de fidelidad.

Existe un alto sacrificio personal dade por la ideniificacion con ia empresa

No hay posibilidad de competir sélo con resuitados. Hay que tomar en cuenta
valores como lealtad, confianza, antigiiedad, cic.

10.Problemas financieros
Sus sisternas de crédito son reducidos debido a sus activos fijos, representados por
adquisicion de maquinaria usada y reacondicionada.

11.Valiosa reputacion

En aqueélios campos de los negocios en que las relaciones informales son de
vital importancia para Ia administracién de {2 empresa. La identificacion de la misma
con una familia puede tener repercusion directa sobre sus actividades dentro del
mercado.

12. Peleas entre familiares

Que causan desaveniencias que pueden conducir al cierre, divisién o
decadencia de esa fuente de riqueza debido a Iz mexistencia de politicas
organizacionales, {Grabinsky, 1994}

2.5. Lideragge

El liderazgo en las empresa familiares se ceniraliza, generalmente cn el duefio.

El preraio v el castigo se otorgan basandose en los principios del lider. Tal
forma de conducirse se conforma por una cstruetura un tanto elastica y particular en
que definen su €tica y escriipulos Podrén ser personas de moral intachable, pero no
sienten grandes dudas existenciales al hacerle una fugarrteta a2 sus competidores,
cumplir con la indispensable de sus ebligaciones, cohechar o aceptar “sugerencias”
de compradores para obtener un pedido y muchos actos mis que podrian
escandalizar z los ciudadanos mas conscientes.



Respecto a ias caracteristicas de personalidad del lider, se puede decir en
términes generales que es: “una persona inquieta, rebelde y no conformista de o
que el medio le ofrece, actia de tal forma que a mucha gente Ie parece que padece
de locura Es por naturaleza obsesiva y con mucha tendencia a explotarse a si
misma con demasiada frecuencia y a los que trabajan con ella. Esta obsesidn de
poner al fimite sus fuerzas y su capacidad, lo hacen trabajar muchas horas mds de
lo que Ia prudencia o la Ley Federal del Trabajo dictan. Se maneja de manera muy
intuitiva, a fravés de un sentimiento casi orgdnico (la palabra gut fuling o
presertimiento no racional lo define bien), que le sugiere el camino a seguir. Utiliza
excesivamente su ntuicion ya que no cuenta con informacién complefa y recurre a
amigos o personas similares a él para oblener respuestas a sus dudas. No podria
decirse que este praceso es estrictamente creativo (como componer misica o pintar
siro que mds bien es el hecho de anticipar las reacciones del medio a una idea, que
en muchos casos no es propia. Este es el primer paso, inmediatamente después debe
encuadrar lodo en su perspectiva, recursos, capacidad y habilidad de organizacion
comparando “su idea” con lo ya existente y sin olvidar si ef provecto le va a
redituar wtilidodes o no.

La disciplina, don de mando, capacidad para organizar y una alta condicion
fisica, complemenian su personalidad, pero por si solos no son suficientes para
lograr sus objetivos”, (Grabinsky, 1987)

El lider constantcmente toma decisiones, cuyos efectos regulan ¢l sistema
operativo de la empresa, por lo que su importancia es indiscutible. Decide porque no
le queda otra alternativa.

No esta dispuesto a delegar funciones que le permitirian dedicarse mas a la
planeacion de sus actividades y crecimiento de la empresa.

Finalmente, el hecho de iniciar un negocio hace trabajar a este tipo de
personas como desesperadas y nulifica o reduce su vida social y sobre todo familiar,
causando trastormnos hasta en su salud, alimentaci6n o suefio. (Grabinsky, 1984)

[ 3]
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3. APORTES DE LA PSICOLOGIA
A LA ADMINISTRACION DE LOS
RECURSOS HUMANQS

Asi como el ser humano no pueds ser estudiado sin tomar en cuenia su
entorno, de igual forma las organizaciones necesitan ser comprendidas en su
contexto global. Es por ello que la Psicologia que parte de la teoria de los sistemas
viene a dar solidez a la explicacion de por qué los organismos actizan como lo hacen.

Partiendo de 1m enfoque sisiémico, “en un sistema de recursos humanos, el
insumo fisico estd representado fundamentalmente por el personal que entra al
sisterma, el proceso lo constituyen las operaciones que se realizan con ese personal
a fin de que adguieran y mantengan las aptitudes y aclitudes necesavias para que
sean eficientes (reclutamiento, seleccion y capacitacion} y el producte de ese
subsistema fisico es un personal eficiente ¥ apto” (Vite, 1995; en Avila 1993). Ver
et cuadro 1, en donde se esquematiza dicho concepto.

Cuadro 1. Proceso sistémico de los recorsos kumanos

NSUMOS PROCESG - PRODUCTO

PERSONAL OPERACIONES PERSONAL

QUE INGRESA CON EL EFICIENTE
PERSONAL Y APTO

Come subsisiemas de la administracidbn de los recursos humanos se
encuentran el reclutamiento, la seieccidn y la capacitacién de personal, elementos
que a continuacidn analizaremos; sin dejar de mencionar que existen otros
subsisternas como la administracién de sueldos y salarios; incentivos y beneficios y
evaluacion del desempeno, que también forman parie de dichoe proceso.



3.1. SELECCION TECNICA DE
PERSONAL

El recurso humano en todo tipo de industria viene a ser el elemento
maés importante. De hecho, de ¢l depende en cierta medida el éxito o fracaso de las
OFganizaciones.

Partiendo de tal afirmacion ¢s que resulta que “para que una empresa logre
un alto grado de efectividad, cada paosicion dentro de ella debe ser cubierta por la
persona gue esté mejor calificada para desempeiiarlo”. (Vite, 1989)

Es por eflo que la importancia de ia seleccién de personal tiene considerables
repercusiones. Se¢ ha demosirado que los individuos que han sido seleccionados
cuidadosamente, de acuerde a especificaciones de trabajo bien desarroiladas,
aprenden sus tareas inmediatamente, son productives y generalmente se ajustan a su
trabajo con un minime de dificultad. De esta manera, la seleccién cuidadosa
beneficia al individuo, a la organizacidny a la sociedad en general.

En consecuencia, los solicitantes que son cuidadosamente seleccionados para
los requisitos del empleo y para las necesidades de la organizacion son generalinente
mas faciles de capacitar, mas productivos y mejor dispuestos a asumir cargos
responsables en la organizacion. Una fuerze de trabajo fuerte y competente
minimizara los costos que estin asociados con la ineficiencia, desperdicios, cambio
de empleados, accidentes y problemas similares.

3. 1.1, Definicivan

Para Grados (1988), la seleccion de personal es “fe serie de técnicas
encaiinadas a encontrar a la persona adecuada para el puesto adecuado™.

Se le puede definir también como “um procese complejo gue implica
equiparar las habilidades, intereses, aptitudes y personalidad de los solicitantes
con las especificaciones del pueste” (Churden y Sherman, 1982, op. cit.)

La seleccion de personal es “un procedimiento para encontrar & la persona
adecuada que cubra el puesto adecuado, a un casto también adecuado gue
permiita la realizacion del trabajador en el desempenio de su puesto y el desarroltlo
de sus habilidades y potenciafidades a fin de hacerlo mds satisfactorio a s{ mismo
¥y a la comunidad en que se desenvuelve para contribuir, de esta manera, o los
propésitos de la organizacisn * {Arias, 1990)



Tomando como punto de partida las anteriores definiciones, se pueden
resaltar tres elernentos centrales en la seleccion de personat:

A) Esunatécnica, un proceso sistemdtico.

B) Sirve para identificar en los solicitantes si poseen las caracteristicas
especificas de un puesto.

C) Permite la satisfaccién personal y organizacional a través del trabajo, al
existir compatibilidad entre los objetivos prapios y los de la empresa,

3.1.2. Elecnentos de la seleceion técuica

Dado que en la Psicologia del Trabajo, existen fases diferentes para Hevar a
cabo la seleccion téenica de personal, a continuacién se mencionaran las que mas
coinciden entre los diversos autares:

1YWacante

Se le denomina vacante al tugar que no posee titular, por nueva creacidn, por
impasibitidad temporal o permanente de fa persona que lo venia desempefiando
(jubilacién, accrdente o permiso)

Primeramente se puede recurtir a una posible redistribucion def trabajo por
medio de otras personas que se encuentran laborando alli {terminando entonces el
proceso de seleccion).

2)Andlisis y valuacion de puestos

“ Es la herramienta que permifird  conocer cudles son  las
responsabifidades, objetives y resuliados prescrites para el pueste” (Jiménez,
1991). Consiste en ta obtencidn, evaluacidn y organizacion de informacién sobre los
puestos de vna organizacion.

Incluye [os signientes apartados: caracteristicas generales de la ergamzacion,
identificacion de] puesto, descripcidn genérica y especifica, conocimientos y
formacion requeridos; responsabilidad en bienes, datos confidenciales v contacto con
el piblico; métoedos de trabajo, politicas de contratacidn, etc.

Uno de los medios empicados para este praceso ¢s el cuestionaro, el cual
consiste en una serie de proguntas sistemalicas que se le hacen ab ocupante det
pucsto ¥y 4 su jefe mmediato. Bn caso de existir discrepancias, se recurre 2 la
observacion a travds de registros. (Ver anexo 1)

26



3) Requisicion de personal

Es ia manera formal en que el jefe de un departamento solicita se cubra un
puesto, al darea de personal o recursos humanos, otorgandole informacion sobre los
datos del mismo y de como debe cubrirse la vacante.

4)Reclutamiento de personal

El reclutamicnio es “una téenica encaminoda a proveer de recursos
humancs a Ia empresa u organizacion en el momento oportune” (Grados, 1988).
Dicho de otra manera “ef reclutamiento se puede definir como el proceso que se
Ueva a cabe y por medio del cual, las empresas se hacen Hegar de candidatos
para cubrir puestos vacantes, ya sea movimiento de personal o por nueva
creacion” (Arias, 1990).

Se le denomina reclutamiento a !a téenica mediante {a cual, la organizacion se
vale para atraer candidatos adecuados a sus necesidades, a través de las vacantes.

Existen dos fuentes principales de reclutamiento: internas (en la empresa) y
externas.

Los medios mas usuales de reclutamiento, a nivel extermo son: bolsas de
trabajo que existen en universidades, institutos, delegaciones politicas, centros de
educacidn técnica.; periddico, radio, agencias de colocacidn, estaciones de radio y
televisién,

5) Presolicitud o solicitud de empleo

Es el primer documento formal que se tiene del candidato. Contiene los datos
bisicos para conocerlo, Se empiea 1a presolicitud cuando existe un gran nimero de
candidatos y para elegir quiénes continlan en el proceso y quiénes no. En ocasiones,
cuando existen vacantes g niveles altos puede funcionar de igual forma el curricnium
viiae,

También es atit cuando se ha cubicrio la vacante y se siguen recibiendo
candidalos, porque nos permite organizar una buena cartera

Los datos que contiene son los de identificacion del candidato y fos requisitos
minimos indispensables para cubrir el puesto



6) Entrevista inicial o preliminar

Tiene 1z finalidad de corroborar los datos obtenidos en la solicitud, tener
cantacte visual con ¢l candidato y hacer un registro observacional de las conductas
de éste para saber si cuenta con los requisitos minimos para el puesto . Durante su
desarrollo se proporciona al candidato informacién con respecto a la vacante,
condiciones de trabajo, sueldo, etc.

St en la requisicion se piden algunos documentos como titulo profesional,
caria de pasante, cédula profesional, cartilla, efc., ésta es la fase indicada para
obtenerlos.

7} Evaluacion técnica, pruebas de trabajo o prueba
técnica

A los conocimientos adquiridos en algiin empleo anterior, se les denomina
experiencia técnica. Los candidatos recién salidos de algiin centro profesional no han
adguirido i{al experiencia, pero si tienen conocimientos que en algln momento
determinado pueden aplicar en el desempefio de una labor.

La evaluacion técnica proporciona datos sobre este aspecto importante del
candidato, de manera que no sélo los mejor preparados tienen la posibilidad de
seguir en el proceso de seleccion. Constste en checar que la persona haga lo que dice
que hace.

Generalmente la evaluacién 1a lleva a cabo el supervisor ¥ cuando etlo no
sucede se puede sustituir por un examen de conocimientos.

8) Evaluacion psicologica

“ La ¢tapa mds importante de {a seleccion cs, indiscutiblemente, la evaluacion
psicolégica, En ella se relinen los datos de capacidad intelectual ¥y emocional del
candidato,

Incluye una valoracién de inteligencia, habihidades, intereses y personalidad
para conocer el desarrollo futuro de la persona dentro de [a ingtitucion. Se realiza
comunmente con una bateria psicoldgica, que es un conjunto de fests de tos cuales se
obtiene un conocimiento de las caracteristicas de un individuo, constiluye asimismo
una medida objetiva y tipificada de una muestra de conducta. Se compone por cualso
arcas a velorar: inteligencia, personalidad. intereses, habilidades ¢ aptitudes™(Vite v
Arias. 1995, 19%0).



Tests de inteligencia: “ miden la capacidad global del individuo para actuar
propositivamente, para pensar racionalmente y para conducirse adecuada v
clicientemente en su medio ambicnte” (Weschler, 1951 en Barragan, Benavides,
Brugman y Lucio, 1993), propercionan una apreciacion del desenvolvimiento mentat
del sujeto, de su capacidad para adaptar su pensamiento a nucvas exigencias.

Tests de personalidad: = proporcionan indicaciones de pafrones o rasgos de un
individuo. A la palabra rasgo se le utiliza para indicar una constelacidn de tendencias
y pautas conductuales lo suficientemente cohesivas como para considerarias y
medirlas como una unidad™ (Villegas, 1993).

Tests de intereses: “muestran la tendencia a prestar atencidn y a disfrutar de
alguna actividad. En ocasiones el interds es igual a la aptitud™. (Vite, 1994)

Tests de habilidades o aptitudes: “miden la capacidad innata del sujeto, lo que una
persona podria aprender a hacer bajo una nueva situacién, efectos del aprendizaje
bajo condiciones desconocidas e incontroladas, en este sentido reflgjan la influencia
de Ja acumulacién de experiencias que una persona ha tenido a o largo de su vida”.
(Op. cit)

Estog cuatro tipos de tests se aplican a los tres niveles més importantes del proceso:
1} nivel obrero u operativo, 2) nivel medio o mandos intermedios y 3) nivel ejecutivo
o gerencial

9) Entrevista de seleccién

Es aguélla mediante 1a cuat se obtiene informacion del candidato en las
siguicntes 4reas: educacional, laboral, personal, social, salud y metas. Se lleva a cabo
medtante la elaboracidn de una guia de entrevista en donde se menciona el orden en
que se abordaran las diversas &reas, una dimension de evaluacién o encabezado
descriptivo bajo et cual pueden agruparse ejemplos especificos de conducta humana,
deben ser relevantes, observables y cuantificables.

Se apoya de una guia de entrevista gue sirve para predecir aspectos
importantes en ef desenvolvimiento del candidato

Existen tres formas de entrevista a saber: la cntrevista no dirigida, la
entrevista profunda y la entrevista dirigida, de acuerdo a Hernandez (1986).
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ENTREVISTA NO DIRIGIDA

Se caracteriza, por parte del entrevistador, por escuchar cuidadosamente, sin
interrumpir o cambiar abruptamente la conversacion. También implica el uso
himitado de preguntas, el formular las respuestas brevemente y permitir pausas en ia
conversacion. Esta altima técnica es 1a mas dificil de dominar para el entrevistador
principiante. Se le ofrece al solicitante mayor libertad en ia entrevista sobre cualquicr
informacion, actitud o sentimiento que podrian escaparse con el uso de preguntas
mas concretas y de respuestas precisas y rapidas. El concepto que sustenta este tipo
de entrevista es que mientas mas neutra en informacién sea la pregunta, quien
responde sc vera forzado a darfc sentido y profundidad al tema con lo que
necesariamente aportara mas infonnacién sobre si mismo.

ENTREVISTA PROFUNDA
Este tipo de entrevista offece una estructura adicional en forma de preguntas

que cubren los diferentes aspectos de la vida del solicitante que guardan alguna
relacion con el empleo,

ENTREVISTA DIRIGIDA

Contiene un grupo de preguntas muy detalladas y especialmente preparadas.
Se pueden escribir las pregunias en tinta negra y con otro color las respuestas de
maodo que puedan detectarse incoherencias. Los resultados se recopilan mas tarde en
una hoja a manera de resumen indicando acerca del solicitante los factores que
“puede hacer” y “hara”. Asf como otorgando una opinidn gerneral.

10) Examen médico

“El examen médico sc realiza generalmente para asepurarse que la salud de
los solicitantes es adecuada para llenar los requisitos del trabajo. También ofrece una
base contra la cual exdmenes médicos posteriores pueden compararse e interpretarse.

Entre otras cosas sirve para contratar individuos aptos parz la realizacion de
un determinade trabajo, evitar que algin aspirante con padecimiento infecto-
contagioso pueda transmitir el mal; propiciar el desarrollo del individuo al acoplar la
capacidad fisica del trabajador al tipo de puesto 2 desemperiar, proteger al aspirante
de futuras enfermedades profesionales al valorar su estado de salud; evitar un mayor
indice de ausentismo, aparicion de enfermedades profesionales, disminucion en ¢l
rendintiento del trabajo, el peligro de contagio de diversas enfermedades, trastorno
¢n la produccion y clevados costos™ (Vite, 19950,



El ultimo objetivo c¢s particularmenic importante para determinar la
incapacidad causada por el trabajo bajo las leyes def Seguro Social. Legalmente estd
establecido para abservar deficiencias psicoldgicas y el estado de selud del candidato
¥ por otro lado se trata de prever accidentes profesionales,

11) Estudio socieeconomico

Debe cubrir los sigwientes aspectos: “proporcionar informacion de la
actividad sociofamiliar con el objeto de conocer las posibles situaciones conflictivas
que inflayan en el rendimiento del trabajo; conocer lo mas detalladamente posibie 1a
actitud, responsabilidad v eficacia en ¢l mabajo, & través de las actividades
desarroliadas de trabajos anleriores (antecedentes laborales) y corroborar la
honestidad v veracidad de la informacién proporcionada a través de las cartas de
recomendacion. La informacidn socioecondmica se obticne genetalmente de un
cuestionaric aplicado por una gabajadora social, por el personal de recursos
humanos, a fravés de organizaciones especializadas en esta actividad, por medio de
Itamadas telefdnicas o por cuestionarios enviados por correo” {op. cit.).

12) Diagndstico de resultados o decision final

Es ta emision de un juicio sobre si es recomendable contratar al solicitante,
partiendo de las caracteristicas requeridas por el puesto y las caracteristicas que
presenta el solicitante. Sin embargo, la decisidn debe recaer en el jefe inmediato
superior o ¢n el responsable del trabajo del empleado.

3.2. Induccion

Cuando se sclecciona y contrata a uno de los aspirantes 2 ocupar un puesto
dentro de la organizacion, es necesario no perder de vista el hecho de que una nueva
personalidad va a agregarse a elia. El nuevo trabajador va a encontrarse de pronto
trmerso en un medio ¢on normas, politicas, procedimientos y costumbres extraios a
¢t El desconocimiente de todo ello puede afectar de forma negativa su eficiencia asi
como su satisfaccion.



La propia organizacion debe preocuparse por informar al respecto a todos los
nuevos elementos y establecer planes y programas cuyo objeto sea acelerar la
integracidn del individuo, en €l menor tiempo posible, al puesto, al jefe, al grupo de
trabajo y a la organizacion en general.

Entonces surge la necesidad de establecer un programa de induccién que
permite informar entre ofras cosas al trabajador: el contrato del trabajo, afiliacidn at
IMSS, INFONAVIT, su expediente, las actividades que realizard y una bienvenida
formal con tados sus compaiieros.

5.2.1. Defniciin

La induccion “es une etapa que se inicia al ser contratade un nuevo
empleado en la institucion, en la cual se le va q adaptar lo mds pronte posible a su
ambiente de (rabajo, ¢ sus nuevos comparieros, q sus nuevas obligaciones y
derechos, a los polificas de la empresa, etc”. (Grados, 1985; en Avila 1995)

“Es un procedimiento para presemntar a los nuevos empleados en la
erganizacion y ayuderle a ajustarse a las exigencias de la empresa ” (Dessler,
1951)

3. 2. 2. Wedios de induceion

De manera general, incluye vartos aspectos que pueden ser complementarios
o no:

1. Conferencia o platica

Consiste en dar informacidon de una manera peneral acerca de Io que es la
empresa. Enire otros puntos estin: una breve historia de la empresa, giro de ésta,
filiales (si existen), productos ¢ servicios que proporciona, nimero de persenas que
laboran, organigramas, etc. Generalmente la conferencia la da una persona del
departamento de personal o ¢t supervisor directo.

2. Peliculas, diaporama o videocasete
En él se detalla visualmente lo que se expresa en una platica.

3. Visita a la empresa, planta e instalaciones
Durante la cual s l¢ indica {2 ubicacion de puntos clave, que entre otros
pueden ser: reloj cheeador, sanitarios, equapo de seauridad, salidas de wrgencia, ete

[T}
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4. Presentacion

Presentar al nuevo empleado en forma personal, amistosa y cordial a su jefe
inmediato y a sus futuros compafieros,

5. Nombrar un auxiliar temporat
Para que le brinde ayuda en cuanto a resolucton de dudas v preguntas.

6. Descripcion del puesto a desempeiar en forma escrita

Para que el trabajador se percate hasta donde llegan [os limites de sus
funciones y responsabilidades v de esta manera conozca qué es lo que la empresa
espera de él.

7- Propotcionar al empleado un manual de bienvenida

Consiste en un folleto grifico que debe contener informacion detallada de la
empresa, incluyendo los siguientes puntos: bienvenida cordial, historia de la
compaiifa, descripcion detaliada de los productos o servicios que proporciona,
organizacién de la empresa, nimero de personas que actuzlmente laboran en la
empresa (de ser posible se anexa un organigrama), informar si existe un programa de
seguridad industrial, reglas de seguridad; politicas dc la empresa como
remuneracion, dias de pago, préstamos, promociones y ascensos, asistencias, falias,
retardos; permisos especiales, horario de trabajo y comida, localizacién de sanitarios
y lavabos, localizacién de boletines y tableros, normas internas de trabajo,
adiestramiento, capacitacion y desarrollo a los que tiene derecho, prestaciones, plan
de sugerencias, especificar dias festivos en los que no se labora, actividades
socioculturales. Es necesario incluir cléusulas que dejen en claro que las
declaraciones de politicas, prestaciones y regulacién de la compaiiia, no constituyen
los términos y condiciones de contrato de empleo, ya sea expresado clara o
implicitamente. También es necesario hacer hincapié en que la empresa se reserva el
derecho a cambiar las politicas y regias en cualquier momento sin previo aviso, Es
importante la utilizacion de estos medios, sin importar el tamaiio de la empresa. En
las pequeias organizaciones deberia existir por lo menos un pequefio manual u hojas
de bienvenida, en los que se¢ incluyeran los aspectos bisicos que componen un
manual de este tipo, Conforme la empresa es mas grande, la utilizacion de estos
instrumentos es mas importante, en funcién del proceso de mecamizacidn y
automatizacioén que sufre el personal cuando éste es muy extenso; de no utilizarse los
mecanismos de comunicacion cntre los directivos de la empresa v ¢l personal, éstos
comenzaran a diuluirse o cerrarse, lo que alectara la productividad y rendimiento de
aquétla,
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3.3. CAPACITACION

Uno de los subsistemas mas importantes de la Adminisiracion de Recursos
Humanos es la Capacitacion de personal.

La Capacitacidn es respaldada en México, a través de la Constitucion Politica
por medio del articuie 123 y la Ley Federal del trabajo.

3.3.1. Definiciin

“ La capacitacidn es el proceso mediante &l cual se levan a cabo una serie
sistematizadae de actividades encaminadas a proporcignar conocimientos,
desarrollar habilidades y mejorar actitudes en los trabajadores con el propdsito de
conjugar por una parte la realizacion individunl que se reflejard en ascensos
dentro de la jerarguia de lo organizacién, con el correlative mejoramiento y por la
otra, con la consecucion de los objetivos de Iz empresa” (UCECA en Calderdn,
1990).

Para Mendoza, 1a capacitacion “es una accion destinada a desarrollar las
aptitudes del trabajador; con el propisite de prepararie para desempefiar
eficientemente una unidad de trabajo especlfica . Se diferencia respecto ol
adiestramiento en cuanto a gue esta “es una accién destinada a desarrollar las
habilidades y destrezas del trabajador, con el propdsite de incrementar la
eficiencia en su puesto de trabajo”. ( Mcndoza, 1986)

Finalmente, para Arias Galicia (1990} “es ln adquisicidn de conocimientos,
principalmente de cardcter técnico, cientifice y administrative”.

3.3.2. Tipos de capacitacion

Para fines practicos, s¢ ha dividido a la capacitacion en tres grandes campaos:
capacitacion para el rabajo, capacitacion en el trabajo y desarrolio,

Cuadro 2. Tipos de capacitacién
1. Capacitacién para el a) Capacitacion de preingreso
trabajo ib} Induccion
¢) Capacitacidn promocional
2. Capacitacidn cn ¢l trabajo ¢ a) Adiestramiento
[b) Capacitacion especifica v
humana
3. Desarrollo a) Educacion formal para adultos
b) Integracion de la personalidad
¢) Actividades recrealivas y
cutturales



CAPACITACION PARA EL TRABAJQ

Esta va dirigida al rabajador que va a desempefiar una nucva funcion; ya sea
por ser de nuevo ingreso o por haber sido promovido o reubicado dentro de la misma
organizacion. Su objetivo es proporcionar al personal la capacitacidn adecuada al
puesto que vaya a ocupar,

CAPACITACION EN EL TRABAJO

La conforman una serie sistematizada de actividades encaminadas a
desarroifar habilidades vy mejorar actitudes de los trabajadores en la labor que
reelizan. En ella se conjugan la realizacion individual con la consecucidn de los
objetivos de la institucidn.

DESARROLLO

Comprende Iz formacion integral del individuo vy, especificamente; las
acciones que puede llevar la organizacién para contribuir a esta formacidn. Cabe
sefalar que eg dificil determinar a qué grado una accion de capacitacidn se convierte
en una de desarrollo, ya que, por su carécter globalizador, esta 0itima incluye a la
capacitacion y al adiestramiento.

5.5.3. Faces de la capacitacion

1. Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC)
Es la investigacion para determirar las necesidades reales que existan o que
deban satisfacerse a corto, mediano y largo plazo.

Sin la investigacion previa de las necestdades, nunca se podra pensar mi
siquiera en programacion de ninguna actividad de capacitacion. En este orden de
ideas, la capacitacion tiene bésicamente dos razones de ser; por un lado, satisfacer
las necesidades presentes de las eropresas, con base en conocimientos y actitudes v,
por otro, prever situaciones que se deban resolver con anticipacion. Se quiere decir
por tanto que, la funcidn de capacitacion no sdle debe impartir conocimientos en
dosis y proporcicnes rigidas v limitadas, sino que debe perseguir también un objetivo
csencial, fa formacidén cuitural e integral de! colaborader. Por ejemplo, se puede
afirmar que el adicstrarniento y la capacitacién que incrementa los conocimientos y
habilidades para una mayor productividad, s tan importante como ¢f conocimiento
de la filosofia, sociologia, misica o cuaiquter olro lema que desarrolle y perteccione
su personalidad y oriente mejor sus actitudes frente a si mismo, frente a la empresa y
frente a la socicdad de la cual forma parie v a la cual debe servir.

35



INDICADORES DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Es necesario resaltar que sélo es justificada v saludable una actividad
educativa cuando responda a una necesidad real, dentro de elias podemos encontrar
las siguientes:

» El analisis, descripcidn y valuacion de puestos.

s la calificacion de méritos v la evaluacion del nivel de desempefio de los
empleados.

» Nuevas contrataciones, transferencias y rotacidn de personal.

¢ Promociones y ascensos del personal.

» Informacién estadistica derivada de encuestas, cuesiionarios o enfrevistas,

disefiadas especialmente para determinar necestdades.

indices de desperdicio y altos costos de operacién.

Niveles de seguridad e higlene industrial.

Quejas,

Peticiones expresas respecto de capacitacién planteadas individual y grupalmente.

Evaluacion de cursos y seminarios.

Expansion y crecimiento de la organizacion.

Inspecciones y auditorias

Reconocimientos oficiates.

Para detectar las necesidades dc capacitacion existen algunas técnicas e
instrumentos como las que a continuactdn se enlistan,

TECNICAS MAS USUALES PARA DETECCION DE NECESIDADES
DE CAPACITACION (DNQ)

1.- Entrevista individual

2.- Entrevista de grupo.

3 - Aplicacidn de cuestionarios.

4.~ Aplicacion de evaluaciones y pruebas.

3.- inventanio de recursos hurnanos,

6.- Datos estadisticos.

7.- Comités.

8.- Informes y opiniones de consultores cxiernos



2. Planeacian
Una vez seialadas las necesidades que han de satisfacerse, se fijan los
objetivos gue se deban lograr.

En esta fase se deben resolver las siguientes preguntas: ;hacia donde vamos?,
$queé queremos lograr?, ;qué metas a corto, mediano y largo plaze debemos obtener?,
respecto del capacitado y de las acciones de capacitacidn, ;qué? ;quién? ;como?
(eudando? jdénde?. Para elio, la capacitacion debe perseguir:

- Desarroflar un comportamiento individual.

- Desarrollar una integracién de equipo, es decir, un comportamiento de grupo.

Por compertamiento individual se entiende el grado de compromiso e
integracion que adguiere la persona como tal, respecto a su puesto a través de un
programa permanente de formacion.

Por lo gue toca al comportamiento de grupo, debe entenderse como la
madurez e integracién que adquiere un equipo de trabajo para aicanzar los objetivos
de su unidad v los de la empresa. Esta madurez sélo se puede lograr por medio de ia
accion coordinada de la funcion asesora y la linea en funciones de capacitacion.

3. Organizacion

Es decir, qué temas, qué materias y arcas deben ser cubiertas en ios
programas.

Como es imposible incluir una relacion completa dc temas o materias que
deban impartirse, va que la gama es muy vanada y las necesidades especificas de
cada empresa son muy diferentes, se pueden enunciar algunos temas que no pueden
ignorarse.

ANIVEL ELEMENTAL
Conocimientos de induccion a la empresa
Relacionegs humanas.
Elementos de administracién.
Comunicacion.
Organizacion del trabajo
Trabajo en equipo.



A NIVEL DE CAPACITACION Y DESARROLLO
Administracion general.
Administracién de personal.
Contabilidad.
Finanzas.
Mercadotecnia.
Toma de decisiones.
Sociologia de la empresa.
Motivacidn.
Comunicacion.

A NIVEL DE ENTRENAMIENTO

Adiestramiente y capacitacion.
Los cuales incluyen conocimiento técnico clemental y entrenamiento ocupacional.
Su vhjetivo es brindar informacién bésica sobre la empresa y el puesto, conocimiento
de los sistemas y procedimientos de trabajo.

Complementacidn profesional.
[ncluyendo formacién, capacitacidon y desammollo integrai, desarrolle de la
personalidad y cambio de actitudes. Su objetivo es proporcionar al colaborador la
instruccion v cultura técmico profesional que le permita perfeccionar sus
conocimientos, habilidades, actitudes y personalidad.

4. Operacion

Es levar a cabo, la actividad de capacitacion y tiene que ver con los métodos
de instruccidn. Para sefialar los métodos de instruccion es importante tener presente
que no existe un modelo ideal que sea el mejor, todos seran buenos y darén los
resultados deseados siempre y cuando estén relacionados claramente con los
objetivos que se persiguen, con ¢l nitmero de participantes del programa, con el
ticmpo de que se dispone y con otros factores asimismeo interesantes. Es aconsejable
que haya variedad en los métodos de instruccion, es decir, deberan allernarse
diversos métodos en un mismo programa de capacitacibn. Asimismo, 12 instruceién
debe estar centrada en el grupo y no en el instructivo, lo cual quiere decir que la
creatividad, la interaccion y ta aportacion de cada uno de los instruidos, son la clave
del éxilo en la funcidn de capacitacidn, esto sin menospreciar algunos métodos cuyo
éxito reside solo en la labor del instructor.



CLASIFICACION DE LOS METODOS DE INSTRUCCION
Los criterios para clasificar técnicas y métodos de capacitacién son los

siguientes:
Cuadro 3. Métodos de instruccién segiin los objetivos que se persiguen

A. Segin el grado de educacion que se va a impartir y los objetivos que se persiguen.

Adiestramtiento - Métodos objetivos.
- Métodos audiovisuales.
- Métodos informativos.

Capacitacién - Métodos de participacion de

grupo. ]
Formacién y - Métodos destinados a cambio v
desarrollo orientacion de actitudes.

B. Segin a actividad realizada por el sujeto:
- Labor individual y de antoeducacion.
Experiencia
Lectura planeada
Autoeritica
Observacion {oyente)
Instruceién programada

- Interaceidn y participaciéon de grupo.
Mesa redonda
Panel
Grupos efectivos de trabajo
Seminario
Trabajo de grupo o conferencia con participacion
Método del caso
Foro
Congreso
Comité
Simposia
{luvia d¢ 1deas
Dnndmica de grupos
Scnsibilizacién



C. Informacién de conocimientos
En este bloque son recomendables los métodos de ensefianza participativa y

aguellos que son auxiliados por las técnicas audiovisuales. Dentro de este apattado
cxisten:

Aprender-haciendo

Clase format

Conferencia

Discurso

Proyeccién de transparencias

Visitas

Viajes

5. Evaluacion

Una vez determinado el contenido y forma y realizado el acto de capacitacitn,
se deberd evaluar. La evaluacion es la forma en que se puede medir la eficacia de
resultados de un programa y de la labor de un instructor, para obtener la informacion
que permita mejorar habilidades y corregir eventuales errores. La evaluacion de
cualquier programa debera informar sobre los siguientes aspectos:

- La reaccidn del grupo y Ia del instruido.

- El conocimiente adquirido.

- Conducta adquirida.

- Resultados especificos posteriores al programa.

- Evaluacion de las instalaciones y servicio en donde tuvo efecto ¢l evento.
- Examenes

La evaluacion de los participantes puede realizarse en tres difercntes etapas:

la. Antes de 1a aetividad de capacitacion.
2a Durante fa capacitacion.
3a. Aj final de la capacitacion,

ANTES DE LA CAPACITACION

Persiguc descubrir ¢l grado de conocimicntos y habilidades con las que llega
una persona a la capacitacidn, Generalmente s realiza medianic una prucba o
examen de conocimientos y actitudes en relacion con el tlema o con los temas que se
impartirn a lo fargo de! programa.
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DURANTE LA CAPACITACION

Esta evaluacion plantea la ventaja de conocer dianiamente la reaccion,
conocimientos y cambios de los participantes. Muchos instructores sefialan que, con
la evaluacion al finalizar el evento, se carece en muchas ocasiones de objetividad y
veracidad, no tanto porque ¢l instruido deje de ser sincero u objetivo en sus
respuestas, sino porque ha olvidado muchos detalles que hubo durante Yos primeres
dias.

AL FINAL DE LA CAPACITACION

Esta evaluacion es la mds usada y la que mds antecedentes tiene en i campo
de la capacitacién; su practica es sencilia y sus resultados positivos.

6. Seguimiento

El seguimiento se realiza con el objeto de que no signifique una actividad
mas, por larga gue sea, un mero paréntesis en la vida cultural de fa persona, sino que
perdure v se continde en el tiempo. Se debe investigar directamente si se han
registrado, algunos cambios en fa personalidad del colaborador, pudiendo
presentarse tres situaciones diferentes: se registraron cambios favorables en los
conocimientos, habilidades y actifudes, no se registré cambio alguno o se registraron
cambios desfavorables.

Debe sefialarse que el éxito de seguimiento cualquiera que sea su forma,
depende del jefe, é! es quien sentara las bases para la motivacion del recién egresado
de una actividad de capacitacion. La realidad ha demostrado que el egresado de
algln evento al poce tiempo se frustra v decrece su Arimo porque no encucnta
apoyo en su jefe, o en su grupo de trabajo.
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5.3.4. (eoto-beneficio de la cagacitacion

“ Finalmente y de acuerdo con Greg Kearsley (1982} la administracién de
programas de capacitacién y educativos pueden ser reducidos a un acto de bafancear
costos y resultados... Los costos son aquellos que se incurren al planear, desarroilar y
conducir y evaluar programas instruccionales. Los resultados son aquellos
rendimientos que se desean producir, come una consecuencia directa o indirecta de
la instruccion™ (en Patifio, 1989).

El andlisis costo beneficio puede aplicarse de dos diferentes maneras; en la
primera, como “una herramienta auxiliar en la toma de decisiones ya que el
encargado de elio, estudia las diferenics alternativas que pueden solucionar un
determinado problema que se presenta en la empresa y al ser la capacitacién una
solucién, se recomienda conocer su rentabifidad, calculada a partir de un andlisis
costo-beneficio; en la segunda, el analisis costo beneficio constituye un factor de
evaluacion, ya que una vez efectuada la inversion o el gasto, si el empresario conoce
Ia rentabilidad de €sta, es posible calcularia en base a los datos obtenidos” (op. cit.),

Los pasos, técnicas e instrumentos def modeio de andlisis costo-beneficio son:
1.- Defimcion del problema.
2.- Causas que lo provocan.
3 - Costo total de! problema.
4. Costo provocado por causas de capacitacion.
5.- Inversidn real por instrucciones realizadas, con namero de participantes,
porcentaje de aprobacion y horas de instruccion.
6.- Beneficio que se obtuvo (en qué cantidad se redujo el problema).

En este apartado se comparan los datos a fin de que se evidencie el éxito o
fracaso de las acciones de ensefianza-aprendizaje. A esta relacidn se le llama Retorno
de la Inversion (ROI) o Radio Costo-Beneficio (RCB), en donde encontramos la
“relacién o proporcidn que existe entre lo que retorné con respecto a lo que costé”
(Kearsley, 1982 en Patifio, 1989). De esta manera tenemos que: se divide el
beneficio (lo que se dejd de perder) entre la cantidad invertida en capacitacidn, io
cual queda:

ROI = beneficio
mversion

Y ¢l resubiado que sc tiene, ¢s lo que s obluvo por cada peso mvertido en el
lapso de tiermpa que durd la intervencin.



4. REPORTE LABORAL

1. ANTECEDEHTES DE LA
EMPRESH

El reporte que a continuacion se presentara s ¢l fruto de varios aflos de ardue
trabajo, en e! que, como se verd, lo méas sencillo fue la implementaci6on de la
seleccion y capacitacion de personal que no se comparan con la dificultad que
representd trabajar con un liderazgo centralizado, indispuesto a delegar finciones o
proporcionar los elementos necesarios para que el cambio en la organizacion se diera
de forma mas contundente.

La empresa denominada “Detergentes Industriales, S.A. de C. V.” fue creada
en ¢1 afio de 1975, por un matrimonto formado por dos Quimicos. Uno de los cuales
habia laborado como vendedor para otra empresa del mismo sector. La actividad
predominante desde sus inicios, ha sido la elaboracion, venta y servicio de
detergentes industriales para el area embotelladora (refrescos, cervezas, aguas, eic.),
ver fig. 1. Sus productos principales son dos y de cada uno de elios se desprende una
gama de acuerdo al tipo de envase en ¢l que se va a aplicar.

El primerc de los productos son los denominados lubricantes, que son
detergentes liquidos que se aplican sobre las cadenas wansportadoras de los envases,
ver fig. 2. Sus finalidades son: disminuir la friccién entre los cuerpos, eliminando
roturas, tiempos de paro y desgaste de envases y cadenas; eliminar la contaminacion
de Ia botella, controlando la espuma de! detergente; incrementar el tiempo de vida de
las cadenas transportadoras por ser un agente que actia en la limpieza de las mismas,
sin necesidad de parar el proceso; contribuir al saneamiento del ambiente, utilizando
para ello materias primas de cardcter vegetal que ayudan a que el preducto sea
biodegradable y por dltime, sin menospreciar las anteriores caracteristicas debe ser a
bajo costo por unidad producida.

El segundo producto recibe el nombre de aditivo, que ¢s un detergente tiquido
que se “adiciona” junto con sosa en las lavadoras de envase, ver fig 3. Dentro de sus
caracteristicas resaitan: ayudar en la limpieza, eliminar materia orgdnica (hongos y
Olros microorganismos) y arrastre de sosa que dafte a las cadenas y proporcionar una
buena apariencia a la botella, ademas de ser también de carieter biodegradable y a
bajo costo



Fig. 2 Aplicacifn de lubricante on lfnea de emboteliado
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Otra actividad, posterior a su apertura, es la elaboracién de refacciones
industriales en el mismo sector, cuyo abanico de posibilidades abarca manejos de
botella, refacciones para las cadenas transportadoras, refacciones para maiquinas-
lavadoras, etc. que son productos por los que todo el sistema de envasado se va
guiando para seguit su ruta (comenzando por la zona a ta que llega la botella, o mesa
de carga; continuando por el momento en el gue la botela sale limpis de ta lavadora
o mesa de descarga; siguiendo con ¢l proceso de ilenado, taponado o roscado y
termimando en el momento en el que se empaqueta), asi como cualesquier otra
refaccion de todo el sistema de lavado. Ver fig. 4.

Sus oficinas administrativas se localizan en el primer piso de lo que fue una
casa habitacién en Iz Delegacién Xochimileo. El taller en el que se fabrican las
refacciones lo constituye la planta baja de la misma La planta de produccion,
laboratorio v zona de elaboracion de equipos automatizados para la lubricacion vy
aditivos sc encuentra en un terreno ubicado en la Delegacién Tlalpan.

Al inicio de esta intervencion todos los procesos se centralizaban en el primer
espacic sefialado, excepto el de produccidn. Es conveniente recordar que no se
contaba con gente capactiada ni con un espacio destinado exclusivamente a la
administracion de personal o recursos humanos, por fo que en los inicios se tuvo que
compartir oficinas con el encargado del taller de refacciones y la encargada de
administracién para llevar a cabo actividades propias del area.

Al ingresar a esta empresa, estaba constituida por 18 gentes. Se organizaba de
la siguiente manera:

e El duefio, un Quimico quien al mismo tiempo era el gerente general y ¢l
encargado de ventas quimicas,

¢ La esposa del duefio, Quimica de profesion, a4 su vez era la encargada de
administracién.

Dentro de! departamento administrativo se encontraban: un Ingeniero mecanico -
hijo de los dueftos- quien apoyaba en las decisiones administrativas y compras,
una secretaria, un Ingeniero en computacion encargado de automatizar el sistema
contable v un chofer repartidor. La contabilidad y finanzas se apoyaban en un
bufete
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+ En el taller de refacciones se encontraba ¢l encargado que era un toraero egresado
de la marina y tres ayudantes de tornero.

+ Lo relativo a la produccion estaba a cargo de un Quimice -hermano de la duefia-y
un ayudante -tio del duefio-.

» Respecto al drea de servicio de lubricacion, ésta se encontraba a cargo de una
persona que se habia formado desde hace unos doce afios en la empresa -gran
amigo de ambos-, Los téenicos eran cuatro personas, dos de ellas téenicos en
electrdnica.

s Dentro del area de ventas ademés del vendedor -el duefio-, se encontraba una

auxiliar, cuya profesion era Quimica Farmacéutica Bidloga.

Para mayor claridad, se presenta a continuacién, el organigrama de como se
constituia la empresa.



ORGANIGRAMA DE DETERGENTES INDUSTRIALES, S.A. de C.V.

(antes de la intervencion)
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Cabe sefialar que, a pesar de existir encargados o iefes de departamento, éstos
no fungian como tales, porque, la mayor parte de las decisiongs eran tomadas por el
duciio. De esta forma, cualquier gente podia tener f3cil acceso a que este le
resolviera sus problemas, peticiones o dudas. Al mismo tiempo la frase de “el
Ingeniero me dijo”, se volvio un elemento para no llevar a cabo las tareas propias de
cada puesto o simplemente para justificar una accion; lo cual trajo consigo, salto de
autoridad, distorsion en la comunicacion, inadecuada distribucién de funciones;
msatisfaccién del personal, debido principalmente al trato desigual que se les daba
(segim entrevistas de salida); inexistencia de sistemas que dieran estructura y
organizacion a la empresa, no habfa alguien o algo que se prepcupara por dotar a lz
empresa y a sus elementos de la herramienta, material, informacion v desarrolio que
permitiera que Detergentes Industriales, 8.A. de C.V. se condujera asertivamente.

Las ventas de la empresa, para el area de quimicos -gran parte de los ingresos-
eran llevadas a cabo por el dueifio, con clientes que eran sus conocidos o amigos, por
lo cual los lazos entre ambos eran muy estrechos y las reglas de negocios
desaparecian. Es decir, no existia una técnica de ventas propiamente dicha,
tnicamente el manejo de los lazos afectivos. Su ayudante, cubria sus funciones de
acuerdo a como éste se las iba sefialando, por lo que agui tampoco habia un plan de
trabajo establecido.

Con respecto a la organizacion en el depto. de Servicio, el trabajo se asignaba
conforme lo than dictando las necesidades; esto es, st existia algin problema en
alguna de las plantas de los clientes, inmediatamente se le informaba al duefto, quien
a su vez, segun su propio criterio, enviaba a alguna persona a reparar la falla. Si no
¢xistian problemas, ét mismo se encargaba de enviar al personal a cada planta. Los
téenicos del 4rea tenian la responsabilidad de [evantar un reporte en cada visita con
las firmas del Depto. de produccion de los clientes. La capacitacion que dicho
personal habia recibido era bdsicamente en la prictica, observando a sus
compafieros.

El trabajo en el area de Produccion se organizaba de la siguiente forma- ia
secretaria tomaba un pedido via telefonica -que frecuentemente era de carécter
urgente-, lo pasaba al jefe del depto., quien a su vez preparaba la matena prima, los
cnvases v el dia y hora de fabricacidn, pero si alguno de los antetiores elementos no
existia, hacia su pedido, esperaba a que llegara y enlonces iniciaba la elaboracion
Las fallas comenzaban desde el momicnto en que el cliente llamaba constantemente
con pedidos urgentes, Ivego la scerctaria 2l recibirlos no los comunicaba
inmediatamente y con respecto a Produccion, no contaba con un stock de materia
prima & no existian envases porque cominmente no cran devuchos por los clienies,
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Por su parte la Administracion se manejaba de forma tal que no existian
funciones claramente definidas, lo que ocasionaba que nadie se responsabilizara de
trebajos en pacticular, todos debian responder a cada parte del proceso. Ademis,
aunque el sistema contable y financiero se Hevaba por medio de un bufeie, no existia
et Detergentes Industriales, una persona plenamente capacitada cn el ramo que
pudiese interpretar y tomar decisiones basandose en los datos que el bufete le
entregaba. Dichos reportes frecuentemente se recibian retrasados, lo que también
impedia agilidad en el departamento.

En el drea de Manufactura su proceso se llevaba a cabo de la siguniente
manera: cuando el vendedor recibia un pedido, daba 15 dias para entregar y pedia ¢l
50% de anticipo en el pago. Se dirigia a su 4rea y planeaba una visita a la planta de
su cliente para tomar medidas del producto deseado, {la mayoria de las veces no
existian planos, ya que cada sistema de envasado variaba de planta en planta y
frecuentemente se le hacia modificaciones al sistema). Una vez teniendo las medidas
hacia e pedido del material, el cual frecuentemente no se enfrega a tiempo.
Posteriotmente programaba la fabricacidn requerida. Entre las fallas se observaba
inexistencia de planos,inexistencia de un stock de matenal y se observa lo mismo
cuando el personal no toma correctamente las medidas y se da cuenta hasta el
momento de instalar las piezas. Posteriormente, el proceso también falla al no
programar adecuadamente el dia de instalacion, ya que para ello se necesita que la
linea de produccion del cliente se encuentre totalmente parada y esa decision es
exclusiva de ellos. ‘

Las actividades propias de la Administracion de Personal se realizaban de la
sigmente manera:  En cuanto a la seleccion de personal, s¢ realizaba por el duefio,
su esposa o su hijo, cualquiera de os tres que tuviera el tiempo disponible para
realizar en es0s momentos una entrevista a ia persona citada. Durante el proceso se
preguntaba sobre areas como la laboral y metas, con la ntencién de observar la
trayectoria del candidato y las expectativas que este tenia para detectar si estas
coincidian con las de lz empresa . Una vez contratada ta persona, se le integraba a su
area de trabajo, en donde tenia que ir aprendiendo las labores que desarroilaria (a
través de la induceién y capacitacidn), observande a sus demds compaficros y
preguntando con 108 msmos.

Otra forma de abordar la capacitacidn de personal, erz mediantc la realizacion
de juntas mensuales, a las cuales acudian todos los integranies ~incluyendo los que
laboraban ¢n provincia- y en donde ¢l duefio hablabs de cualesquier tdpico que los
nvolucrara, como ka obtencitn de un nuevo eliente, el desarrollo de un nuevo equipo
dosificador, sus téenicas para vender, cte
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En relacién 2 su filosofia y objetivos organizacionales no existian y cada
persona se formaba un critetio propio acerca de lo que la empresa esperaba de sus
elementos y hacia donde éstos debian dirigirse, por lo que comiinmente se daba
incompatibilidad entre io que la empresa buscaba y lo que el personal hacia (segin
reportes del personal a Recursos Humanos). Ello repereutia en constanie rotacion de
personal, debido pnincipalmente al despido de las gentes que no flevaban a cabo
tareas de la forma en que la gerencia deseaba o por insatistaccion de los trabajadores
al existir inceridumbre en sus acciones (ain cuando se deba una gran identificacién
con ¢l Hder de Iz empresa).

Lo que mas se acercaba a su filosofia empresarial era “ser lideres en su ramo”,
pero no existian pardmetros definidos para ello, como porcentaje de incremento en
ventas, produceion establecida, nimero de empleados, fechas para su logro, como se
alcanzaria, donde se verificaria, etc.

De estz forma, mi ingreso a “Detergentes Industnales, $.A. de CV.”, se debid
bésicamente a la necesidad de cubrir ¢! area de seleccién de personal, misma que en
aqué] instante requeria de la presencia permanente de una gente.

La primera tarea que llevé a cabo fue 1a elaboracion de perfiles de puesto, en
donde se mencionaban los requisitos mirumos de cada vacante a cubrir, se integrd
una bateria con exdmenes psicométricos y téenicos con el objeto de tener material
mas objetivo para los perfiles de cada uno de ellos. Al mismo tiempo que se cubrian
las vacantes que en eses momentos eran necesarias se elaboré un manual de
induccién en el que se mcluyd: una breve historia de la compafiia, su filosofia,
objetivos, los productos que comercializaba, asi como sus diferentes coordinaciones
y puestos, con la finalidad de homogenizar la informacion que el personal manejaba
at ingresar, otorgarles seguridad y disminuir ia incertidumbre durante su adaptacion
al puesto.

Respecto a la capacitacion, esta se determiné basandose en los andlisis de
puestos que se llevaron a cabo. Asi, al ingresar un nuevo integrante se le otorgaban
los diferentes elementos técnicos que requeria para el desempefio de sus labores, ya
fuera por la exposicion de la gente que lievaba mas tiempo en €l puesto, por la
fectura de algim manual que previamente se habia elaborado para el 4rea, por la
presentacion y exposicion real de las diversas actividades en ¢ escenario de trabajo
o sobre ta marcha

En relacién a las personas que ya estaban mtcgradas a la compariia, la
capacitacién giré en torno a la asisiencia de platicas del area, a la lectura de matenal
existente o a la participacién en  sestones especiales de  capacitacidn o
adiestramiento,
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Une de los procesos que mayor dificultad presentd duranfe mi intervencion,
fue la aceptacién de los cambios, va que como toda persona, los integrantes de
Detergentes industriales, estaban acostumbrades a trabajar de la forma en que lo
ventan haciendo y no estaban dispuestos a recibir supervisién o a que se le dieran
unos pasos sistematicos estandar, con los cuales pudiera llega a 1z realizacion
cortecta de su trabajo. Para ellos los cambios pretendidos represertaban un atemtado,
pues pensaban que iban a tener constantes evaiuaciones y reportes que por la minima
falia ocasionatian su despido. Las labores que al respecto se llevaron 2 cabo, quizh
no puedan explicarse ampliamente porque eran realizadsas a cada instante, en cada
paso a proceso del sistema partiendo desde las teorias clasicas de la erganizacion,
hasta llegar 2 las teorias modemas, pero se mencionard lo mas explicitamente
posible.
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4.2, PROCEDIMIENTO

FASE 1: SENSIBILIZACION AL CAMBIO

Cotmno se ha sefialado, una empresa familiar se caracteriza principalmente por
sb liderazgo centralizado, por.la identificaciin de sus integrantes con el lider y por su
resistencia al cambio. Es entonces de esperarse que ante el itento de llevar a cabo
las labores de la empresa de diferente forma, despertara una actited de rechazo ante
las mismas. Por ello y aprovechando las actividades cotidianas de Detergentes
Industriales, S A de C.V., se infrodujeron técnicas encaminadas 2 proporcionar
apertura a los cambios. De este modo, haciendo uso de las juntas mensuales que ya
se venian Hevando a cabo, se programaban actividades tales como:

» Dinamicas de grupo e integracion grupat de sus miembros,

» Exposiciones acerca de la importancia de modificar fos procesos, mostrando las
ventajas que otras compattias obtenian af hacerlo,

+ Proyeccion de videos en los que se resaltaba el valor de la superacion personal y
ta aplicacion de ello en todas las areas de nuestra vida -incluyendo 12 laboral-,

s Discusion sobre los objetivos que como empresa debian perseguirse, la manera en
que s¢ iban a lograr y ¢l compromiso que cada uno de los integrantes adquiriria,

» Se comenzd a editar un Organo informativo de 1a compaiifa, en el cual se trataban
temas tales como; logros alcanzados por la empresa, nuevos clientes, fabricacion
de un nuevo producte, ventas logradas; noticias mas sobresalientes del pais, se
dedicaba una seccidn a estimular 1a creatividad del personal, mediante acertijos o
preguintas de cultura general; tampeco se pasaban por alto los cumplearios del mes
o las felicitaciones por la realizacion de alguna actividad en especial y por
supuesto también se aprovechaba para hacer hincapié cn la impertancia de
desarrollar sistemas que permitiesen el crecimiento de ta empresa.

Las teorias de las que se partid, parz implememar fales actividades, faeron las
siguientes:
L La teoria general de los sistemas, cuyos principios son:
“Un sistema es un conjunto de partes interdependientes e interactuantes, cuyas
relaciones entre si o entre sus atributos, determinan un 1odo unitario que reahiza
determinado efecto, funcion u objetivo. Se componce por los siguicntes axiomas:
A) Principia de la organizacion: un sistema e¢s un todo indisoluble que estd
inlegrado por partes interrclacionadas, interectuanies ¢ independientes, de ial
manera que ninguna parie puede ser afeetada sin afcctar a las oiras partes.
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Bj Principio de la subordinacién: ¢l todo es primario y las partes son secundarias.
El papel que juegan las paries depende del proposito para el coal existe el todo.

C) Principio de la dependencia: la naturaleza de 1a parte y su funcién, se derivan
de su posicién dentro del todo y su conducta es regutada por la relacion del todo a
la parte.

D) Principia de In unidad: el todo se conduce como una unidad, no importande lo
complejo que sea.

E) Principio de la estabilidad: e identidad del todo y su unidad se preservan en
el tiempo pero las partes cambian.

F) Principio de la organizacién: ¢l todo es mas que la organizacion de las partes.
La organizacién confiere al agregado las caracteristicas de los componentes,
constderados de forma individual, que a menudo no aparecen en estos (ltimos.

G) Principio de la jerargquia: las partes de un sistemna pueden ellas mismas ser
sistemas (subsistemas de un sistema mayor) y las partes de éstos, pueden,
asimismo, ser sistemas, constituyendo una jerarquia de sisternas™. (Duhaitkrauss,
1974}

Log elementos de la conducta humang identificados por Elton Mayo v la
escuela de las relaciones homanas, en donde se observa gue:

A) Una empresa es un sistema soctal ademds de ser um sistema téenico-
econdmico, el sistema social condiciona el papel que juegan los individuos y
establece normas que pueden diferir de la organizacién formal.

B} El individuo no estd motivado solamente por incentivos economicos, sino
también por diversos factores sociales y psicol6gicos,

C) El grupo informal de trabajo es determinante en actitudes y comportamiento
individual de los trabajadores.

D) Los patrones de liderazgo basados en la estructura y autoridad formales,
deberian modificarse substancialmente tomando en consideracion los aspectos
psicolégicos.

E) Ef incremento de la satisfaccién conduce a un incremento en la productividad.
F) Es importante desarrollar canales eficaces de comunicacién entre los distintos
niveles de la jerarquia, que permitan el intercambio de informacién.

G) La gerencia requiere tanto de habilidades sociales y eficaces comeo de
habilidades técnicas.

H) Los participantes en yna organizacion pueden motivarse satisfactoriamente si
satisfacen ciertas necesidades psicosociales.
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Partiendo dc la teoria de las relaciones humanas, se enfocd 4 la empresa como
un sistema social, en el que los grupos informales tuvieron una participacion de
gran peso, es decir, primero se convencia a los lideres de ciertas actividades en la
empresa y €stos a su vez lo hactan con los miembros de su grupo, Por otro lado,
para entender el porqué de sus acciones, se partia de las anteriores experiencias
que el sujeto habia tenido a lo largo de su vida v, si existia algin reporte negativo
hacia alguno de los participantes se procedia a tener una charla con el involucrado
y remediar poco a poco la falla, Se procuraba estar al tanto de las situaciones
familiares de sus integrantes con el objeto de mostrarles el interés que la empresa
tenia ¢n cada uno de ellos. Y s¢ implemenié hacer de los objetivos de
Detergentes Industriales, los suyos tambien, logrando tener “bien puesta lz
camiseta”,

Los principios de la GERENCIA. CIENTIFICA de Frederick Taylor, cuyos
valores son:
a) El desarrollo de una verdadera clencia administrativa
b} Una seleccion cientifica del trabajador
¢} Educacidn y desenvolvimiento cientifico dei trabajador
d) Coaperacion intima y amistosa entre gerencia y rabajadores

Al tomar en cuents los valores de la gerencia clentifica, se establecid un clima
agradable de trabajo, en donde la gente se sentia a gusto con lo que estaba
haciendo, esto llegaba 2 un grado tal que cuando s les preguntaba ta razon por la
cual permanecian en Detergentes Industriales, aseguraban que era por el
agradable ambiente y por su preocupacién en capacitar al personal, lo que
permitia desarroliarse a 1a persona, a la organizacton y al pais.

Postulados de la ADMINISTRACION CIENTIFICA por Henry Fayol, sus
principios -dice- nunca se pueden apticar en las mismas condiciones ya que es
necesario tener en cuenta las diferentes circunstancias que envuelven un
fenémeno social determinado, €l material humano y todos los elementos variables,
estos son;

A) Una divisién del trabajo

B) Una awioridad que manda y se hace obedecer

C) Discipling

D) Umdad de mando, ¢! agenie efecutor del mando debe recibiv ordenes de un
solo jefe

£} Unidad de direccion que imphca un solo jefe y un solo programa para un
conjunto de operaciones que tienen el nusmo fin

F) Subordinacidn del interés partcular al imierés gencraf
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GJ Remuneracion adecuada del personal
H)} Centralizacion
I} Cadena escalar, Ia serie de niveles de autoridad

4} Orden

K} Egquidad

L} Estabilidad del personal, no cambiarlos frecueniemente de actividad
L1} fniciativa ‘

M) Espiritu de grupo

En relacién 2 la administracion cientifica, se partid de un espiritu de grupo
que permitiera desarrollar las labores encaminadas a la superacidn de la empresa,
para ello s¢ umplementd: una divisién del trabajo que permitiera obicner el
maximo provecho a través de la simplificacién de funciones v la separacion de
actividades -disminuyendo 2 incertidumbre entre ¢! personal-; ¢l principio del
orden, partiendo de que debe existir “un Jugar para cada persona y cada persona
en su lugar” para evitar la pérdida de tiempo y materiales; estabilidad del
personal, a través de evitar el cambio frecuente de actividad y hacerlo responsabie
de las labores competentes a su puesto.

Los indicadores de salud mental en las organizaciones, mencionados por Chris
Argyris y que son:

A) Bajo avsentismo

B) Baja rotacién de personal
C) Bajas quejas

D) Alta produccion

Para lograr los anteriores objctivos, se llevo a cabo una seleccidén sistemdtica
de persenal v se elaboraron descripciones v analisis de puestos, en los que se
explicaba las labores que correspondian a cada quien, con la intencién de
disminuir ia rotacidon de personal. En relacion al ausentismo se¢ tocaba
constantemente el punto dc que formabamos un sistema y si alguno de sus
elementos fallaba o se ausentaba, el sistema s¢ desequilibraria por fahtarle una
gente vital, Sc elaboraron procedimientos estandarizados, con la finalidad de
cumplir con todos los procesos de manera adccuada. Sc hizo énfasis en que cada
integrante que tuviese contacto con los clientes, cstaba obligado a atenderle de ia
mejor manera y no dejarlo 1r con la sensacion de que sus comentarios o peticiones
serian desechadas.
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& La teoria moderna de 1a organizacion de (2 que se partid, es la planteada por
Douglas MeGregor, la cual se centra en los empleados que constituyen fa
empresa, la ve como un reflejo v suma de sus elementos, hace hincapré en:

A) Enriguecimiento y ampliacion de los puestos

B) Participacién activa del personal en la formulacién de politicas a todos los

niveles

C} Mayor oportunidad de expresidn, creatividad y realizacion personal

Al tomar en cuenta dicha teorfa se llevaron a cabo las siguientes actividades:
se hizo énfasis en que la parte mas importante de la empresa son sus integrantes, que
sinn su participacion v apoyo, simplemente no tendria razon de ser. Se trabajé en
torno de que se sinticran 2 gusto, motivados y satisfechos en el trabajo, tomando en
cuenta sus opiniones sobre ¢l mejoramiento de los procesos y de las potiticas, a
través de la creacidon de espacios como la capacitacion o sesiones de discusion sobre
ui area en particular.

FASE 2: ESTABLECIMIENTO DEL PROCESQ DE RECLUTAMIENTO

A la par de ir mmplementando la fase de sensibilizacion al cambio y dadas las
necesidades de la empresa, de seleccionar personal, s¢ procedid a identificar las
posibles altemnativas que pudieran proveernos de la gente adecuada. Entre ellas se
pueden cifar:

1.~ Para nivel de supervision {coordinadores de Area y ventas):

A) Bolsa universitaria de trabajo de Ja UNAM.

B) Bolsa de trabajo de la Facultad de Quinica.

Las profesiones solicitadas fueron: Ingeniero Quimico, Quimico, Quirnico
Farmacéutico Bidlogo y Quimico en Alimentos.

2.- Para nivel técnico:

A) Bolsa de trabajo del CONALEP Xochimilco, para las carreras de: asistente
ejecutivo, quimico industrial y electrénico.

B) Bolsa de trabajo del CONALEP Tlalpan 11, para la carrera de quimico
instrumentista.

C) Bolsa de trabajo del CONALEP Milpa Alta, para la carrera de asistente
gjecutivo.

D) CETIS No 39 | pary la carrera de técnmico ¢n maquinas-herrarientas y
clectricista,
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3.~ Para nivel operativo:

A) Bolsa de trabajo de la delegacion Xochimilco, Tlalpan y Coyoacén para los
puestos de: chofer repartidor, tomero, auxiliar de tormero y auxiliar en general.

Dos alternativas mds fueron las recomendaciones que los trabajadores
hicieron de sus conocidoes y ¢l periddice; ambas para los tres niveles.

FASE 3: IMPLEMENTACION DE LA SELECCION TECNICA DE PERSONAL

Al publicar una vacante en el periddico, se anunciaba con las siguientes
caracteristicas: 1.- Puestos vacantes
2.- Escolaridad deseada
3.- Experiencia en el ramo
4.~ Edad
3.- Sueldo
6.~ Numero telefonico para citas

Al momento de flamar, la secretaria preguntaba a los solicitantes st cubrian los
requisitos antes mencionados, ademaés de verificar que tuviesen su documentacion en
regla. Posteriommente [a llamada se frasladaba a Recursos Humanos para sondear un
poco mas al solicitante. A las personas que cubrian los requisitos, se les otorgaba una
cita a la que debian acudir con la decumentacin sefiaiada, anexando su curticutum
o una solicitud. Para los casos de nivel superior las citas s¢ llevaban a cabo de
manera individual. En los casos de mivel técnico u oftcios se aitaba en promedio a 10
gentes al mismo tiempo, sé les oforgaba una platica acerca de la empresa y las
caracteristicas generales del puesto;, los mteresados debian entregar su solicitud
debidamente Hena con su respectiva documentacién y pasar a una entrevista
individuval de aproximadamente 10 minutos, con ¢l objeto de investigar st el
solicitante contaba o 1o con los requisitos minimos para ocupar el puesto @ investigar
si el candidato mismo deseaba o no continuar con el proceso de seleccion. A la gente
que cubria log requisitos s¢ le citaba al dia sigutente para ta aplicacion de pruebas.
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La aplicacion de pruebas inclufa una bateria psicolégica y un examen técnico de acuerdo al nivel, las baterfas se
aplicaban de la siguiente forma:

1.- Para nivel de supervisién: Ingeniero quimico, Quimice, Quimico Farmacéutico Bidlogo, Quimico en Alimeatos.

£9

INTELIGENCIA PERSONALIDAD HABILIDADES
e OTIS-GAMMA, son tests [* T-JTA, nos muestra los sentimientos de las » MOOS, ¢ utiliza para —i
de inteligencia que personas hacia si mismas. Nos proporciona detectar en una persona
proporciona una apreciacién | indicaciones de patrones o rasgos extremos que habilidad para manejar sus
del desenvolvimiento mental {requieren cambios inmediatos. A la palabra rasgo se | relaciones interpersonales a
del sujeto, de su capacidad [ le utiliza para indicar una constelacion de traves de los siguientes

para adaptar su pensamiento |tendencias y pantas conductuales lo suficientemente { aspectos:
a nuevas exigencias, Ha sido |cohcsivas como para considerarlas y medirlas como

atilizada con éxito para la | una unidad. Los 9 rasgos elegidos representan a) habilidad en supervisién
seleccién de vendedores, su | sentimientos y actitudes que juegan un papel b) capacidad de decision en las
tiempo de aplicacidn es de | significativo en el ajuste personal y en las relaciones humanas

30 min, incluye: relaciones interpersonales. Su tiempo de aplicacién fc) capacidad de evaluacion de

es indefinido, aunque se le menciona al syjeto que | problemas interpersonales
a) significado de palabras debe responder esponténeainente. Los rasgos son:  [d) habilidad para establecer

b) analogia verbal a) nervioso vs, tranquilo, apacible, sereno relaciones interpersonales
¢)oraciones desordenadas b) depresive vs alegre, animoso, optimista, jovial | ¢) sentido comin y tacto

d) interpretacion de ¢) activo social vs. pasivo, retraido

proverbios d) expresivo-responsivo vs. inhibido Su tiempo de aplicacion
€) razonamiento logico ¢} empatia vs. indiferencia es de 30 min.

1) serie de niimeros f) subjetividad vs. objetividad

g) razonamiento aritmético | ) dominante vs. sumiso

h) asignactén de analogias | h) hostil vs. tolerante
y) autodisciplinado vs. impulsivo




1) escala de actitud, es una medida que determina
las predisposiciones del sujeto para responder al
test.
¢ GORDON, Inventario y perfil, seflalan
caraoteristicas altas y bajas de las siguientes
conductas;
a) cautela
b) originalidad
¢) relaciones personales
d) viger
¢} ascendencia
f} responsabilidad
g) estabilidad emocional
h) soctabilidad
El tiempo promedio ¢s de 25 a 30 min,

Los aiveles aceptados fueron:

* Coeficipnte intelectual superior al térmimo medio

T-JTA GORDON MOOS
* Hscata de control neutea (lo que nos [+ Se aceptaba: * A) Habilidad en supervisién
indicaba respuestas verdaderas} y los  [© Cautela, término medio. superior
siguientes resultados en las escalas:  {(0) Originalidad, alta B) Capacidad de decision en las
B3) Animoso, jovial, optimista. (P} Relaciones personales, alta relaciones humanas, aita,
C) Activo sociat {V) Vigor, alta C) Capacidad de evaluacion en
3y Expresivo-responsivo. {A) Ascendencia, alta problemas interpersonales, superior.
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E} Empatia

F} Objetividad

(G} Dominante

H) Talerante
HAutodiscipiinado

® Responsabilidad, alta
(E) Estabilidad emocional, alta
(8) Sociabilidad, alta

D) Habilidad para establecer
relaciones interpersonales, superior.
£} Sentido comin y tacto, superior,

2.- Para nivel técnico: secretaria o asistente ejecutive, quimico industrial ¢ guimice instrumentista, téenico en

mAquinas-herramientas o tornero.

A) Para secretarias o asistente ¢jecutivo:

INTELIGENCIA

PERSONALIDAD

+ OTIS-GAMMA, ya explicado

{s T-ITA, ya explicado

NIVELES ACEPTADOS

» Coeficiente intelectual igual o superior al 1érmino
medio

* Examen técnico de conoctmientos:
Ortografia, calificacion de 8 o mas.
Redaccion, calificacion de § o mds.
Mecanografia, calificacidn de & o mis

* Fscala de actitud neutra,

a) Tranquilo, apacible.

b) Amirmnoso, alegre, optimista, joviat,
¢) Activo soctal.

d} Expresivo-responsivo.

¢) Empatia.

f) Objetividad.

2) Sumiso,

h) Tolerante.

1)Autedisciplinado.
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B) Para agente auxiliar de ventas (Quimico industrial v Quimico instrumentista):

INTELIGENCIA

PERSONALIDAD

* OTIS-GAMMA, ya explicado

e T-JTA, ya explicado

NIVELES ACEPTADOS

* Coeficiente intelectual igual o superior al ténmino
medio.

*
* Examen técnico de conocimientos, con calificacion de

3 0 m4s.

Escala de control neuira.
d) Expresivo- responsivo.
) Objetividad.

h} Tolerante.
i)Autodisciplinado.

C}) Para tornero (Tornerv o Técnico en Maguinas-Herramienta)

INTELIGENCIA [

PERSONALIDAD

+ OTIS-GAMMA, ya explicado |

o T-JTA ya explicade

NIVELES ACEPTADQS

= Coeficiente intelectual igual al términe medio.

* Examen téenico de conocimientos, con calificacidn de
8 0 mas,

Escala de control noutra.

a) Tranquilo, apacible, sereno,
) Objetividad.

g) Sumiso,

h} Tolerante.
iYAutodisciplinado,
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D) Para Técnice de Servicio de Lubricacién (téenico electrénice, técnice clectricista, electricista)

B INTELIGENCIA ! PERSONALIDAD
o OTIS-GAMMA, ya explicado |® T-ITA, va explicado

. NIVELES ACEPTADQOS
* (Coeficiente intclectual igual al término medio. Escala de control neutra.

+ Examen téenico de conocimientos, con calificacién de [ €) Sumiso.
8 o mas. h) Tolerante.

DAutodisciplinado.

a) Tranquilo, apacible, sereno.

b} Alegre, animoso, optimista, jovial.
¢} Activo social.

d} Expresivo- responsivo.

3.- Para nivel operativo:

A} Para chofer repartidor

INTELIGENCIA

PERSONALIDAD

s BARSIT, e¢s una prueba que permife detenminar
rapidamente el nivel de inteligencia o aptitud para aprender,
mediante la valoracién de factores de miteligencia verbal v
razonamiento numérico. Se aplica a escolares de hasta ler
afio de secundaria y para adultos con educacion primaria. Su
tiempo de aplicacion es de 10 min Incluye:

TJTA, ya explicada.
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@) Informacion y conocimientos generales

b} Razonamienta verbal y discriminacion de palabras

o} Comprension de vocabulario mediante el conocimiento de
apuestos

dj} Razonamiento légico

| ) Relacion de mimercs

* Coeficienta intelectual igual al término medio

NIVELES ACEPTADOS

* [iscala de control neutra,
a) Tranquilo, apactble, sereno,
g) Sumiso
h) Tolerante
DAutodisciplinado

B} Para ayudante en general

e INTELIGENCIA PERSONALIDAD
BARSIT, ya explicada T-JTA, ya explicada.
B NIVELES ACEPTADOS
* Coeficiente mielectual igual al térming medio * Escala de control neuira.
g) Sumiso
hAutodisciptinado




Una vez terminada la fase de aplicacion de exdmenes, se tlevaba a cabo la
enirevista de seleccidn, en la que se hacia uso de la guia de la enfrevista, que es una
serie de preguntas encaminadas a indagar sobre las siguientes Areas del solicitante:

s Educacional
e Labora}

= Personal

» Social

s Salud

+ Metas

Posteriormente se integraban los resultedos de los datos obtenidos a través de
la baterfa psicologica vy la entrevista, asi como del examen técnico. Eb escrito
contenia Iz decision final de contratar o no al solicitante.

Cuando se tomaba la decision de a quién contratar, se le informaba a la
persona via telefénica, indicdndole el dia que se presentaria a fiomar su contrato de
trabajo, ademas de pedirle hiciese entrega de un certificado médico y dos fotografias
tarnafio infantil.

FASE 4: INDUCCION DEL NUEVO PERSONAL

Ya formando parte de la empresa, al nuevo integrante sc le otorgaba un
manual de bienvenida -previamente elaborado-, en el cual se inclufan los siguientes
rubros:

Nombre completo de la empresa

Breve historia de la misma

Filosofia y objetivos

Actividades a las gue se dedicaba

Estructura organizacional, con sus diferentes coordinaciones (incluyendo su
organigrama)

» Descripcion general de los productos elaborados

« Diferentes espacios fisicos como, oficinas, laboratorio, taller de manutactura,
planta de productos quimicos, ele.
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* Ver anexo 2, en donde se incluye el manuoal general de induccion.



1a induccion, presentacion y respuesta a los cuestionamientos formaron parte
de mis actividades, pero cuando las respuestas ya no estaban a mi alcance se
canalizaban a las personas indicadas.

En una segunda etapa, se les entregaba el manual correspondiente a su rea.
Los manuales aqui elaborados correspondieron a Jas dreas de ventas y servicio,

Para el drea de ventas se incluia;
Carpeta con todos los productos
Sus caracterisiicas
Indicaciones
Presentaciones
Precios
Créditos otorgados
Las labores correspondientes,a su puesto.
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* Ver anexo 3, en donde se incluye el programa de capacitacion técnica para el area
de ventas.

Para el area de servicio se incluia:
* Diagrama del proceso de servicio de ubricacion
» Caracteristicas de!l proceso
¢ Diagrama y explicacion acerca de los componentes del tablero automatizado de
controi de dosificacion ~fabricado por 1a empresa-
Productos utilizados en cada tipo de botella
Rango de consumos
Block de reportes
s Labores correspondientes a su puesto

* Ver anexo 4, en donde se inchuye el programa de capacitacion técnica para el drea
de servicio.

FASE 5 CAPACITACION

Partiendo desde ¢l punto de vista que la capacitacion es “el procese mediante
¢l cual se llevan a cabo una serie sistematizada de actividades encaminadas a
proporcionar conochmientos, desarroilar habilidades y mejorar actitudes en los
trabajadores con el proposito de conjugar por una parte 1a reahzacion individuat que
se reflejard ¢n ascensos dentro de la jerarquia de la organizacidn, con ¢l correlativo
mejoramiento v por la otra. con la consccucién de los objetivos de la empresa”
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(UCECA ¢n Calderdn, 1990), es que me di a la tarea de cumplir por un lado con los
objetivos de la empresa v por otro cooperar en el desarrollo de sus integrantes, ya
que tomando en cuenta ambas caras de la moneda el beneficio es de todos, incluso
del pais.

Para implementar, los elementos de capacitacién necesarios, se partio de los
siguientes indicadores:
= Andlisis y descripcion de puestos
=>Nuevas contrataciones
=sPeficiones expresas vespecto de capacitacion planteadas individual y
grupalmente,
= Expansién y crecimiento de la organizacion

Lag técnicas que sirvieron para la Deteccidn de Necesidades de Capacitacién
fueron:
¢ Entrevista individual
{ Aplicacion de cuestionarios

* a capacitacién, gird en tormo de los siguientes rubros:

.- Capacitacién para el trabajo.
A} Capacitacién de preingreso

Llevada a cabo por el primer contacto con los solicitantes, al momento de que
se les expuso una breve resefta de la empresa, su filosofia, objetivos y diversas
actividades & las que se dedica

B) Induccion

Cubierta desde ¢l momento mismo en que un solicitante pasaba a formar parte
de la empress, ya que se le indicaba en un primer momento los requisitos para firmar
su solicitud, su primer dia de trabajo, la presentacién dc sus compafieros e
tnstalaciones; asi como el otorgamiento del manual de¢ bienvenida y el manual
técnico de su Departamento y la commespondiente descripeion general de su puesto.

2.- Capacitacién en el trabajo
A} Adiestramiento

El adiestramiento cra cubierto basicamente por la persona coordinadora del
Depta, se llevaba a cabo durante la realizacion de las labores correspondientes al
pucslo
* Ver anexos 2, 3 y 4 cn donde se incluyen los programas de induccion, capacitacién
téenica para ventas y capacitacion téenica para ¢f servicio,
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B) Capacitacion especifica y humana

Esta giré en torno a la adquisicion de conocimientos y actitudes que
permitiesen a la empresa convencer a sus integrantes, acerca de la importancia de
mejorar sus procesos para el crecimiento de la misma. Los ¢lementos revisados
fueron:

e Las reuniones que se¢ llevaban a cabo en cada depto. con la finalidad de
homogenizar sus conocimientos, estar 2 la vanguardia det desarrollo en cada 4rea
y cualesquier otra informacién que permitiese “erecer” a sus integrantes.

e Las diversas actividades mensuales que se ilevaban a cabo con el objeto de
sensibilizar & los integrantes de “Detergentes Industriales, S.A. de C.V.” hacia ¢l
cambio planteado y conjunto.

* FEl curso de herramientas basicas de calidad total, cuyo objetivo gird en tome de
que cada depariamento fuese capaz de monitorear sus deficiencias para
cambiarias y posteriormente ir registrando sus avances.

3}.- Desarrollo

A) Integracion de la personalidad

Basada primordialmente en las actividades mensuales, cn donde entre otros
puntos, se Tevisaba la superacion personal, qué elementos resuliaban importantes, ¢l
papel de la familia y los amigos como agentes de ser modificados.

B} Actividades recreativas y culturales
Estas fucron realizadas a traves del periadico intemmo ERSI-NOTAS, en cuyo
interior se trataban los siguientes temas:

s México en las historia, con noticias sobresalientes del momento.

= Noticias nuestras, con informacion refativa a las actividades mas importantes que
se estaban suscttando en la empresa.

» ;Queremos pastel!, seccién en la que se felicitaba a las personas que cumplirian
afios durante ¢l mes.

& Conociéndonos, en donde se publicaba una entrevista de algin integrante de la
empresa, sus guslos, aficiones, filosofia, el papel que desempefiaba en su equipo
de trabajo, metas, etc.

* Acertijos, apartado en el que se preguntaba sobre cultura general, algin problema
manual, una noticia o un acertijo. Habia ganadores mensuales.

Los objetivos, contenidos y métodos de instruccion en cada curso se pueden
consultar ¢n fos anexos 6y 7.



4.5 RESULTADOS

Entre fos resultados obtenidos durante mi intervencidn, se pueden citar los

siguientes:

Se elabord un organigrama que a continuacion se represenia, el cual incluye la
division de coordinaciones, de tal forma que a cada departamento le corresponde las
practicas correspondientes a una especializacion en particular, con el objeto de
responsabilizar a cada seceidn por las actividades especificas de 1a coordinacion.

También es importante sefialar que el papel de la Coord. de Recursos
Humanos, ¢s ¢! de asesor directo de Ia Direccion General y su autoridad es de tipo

lmeal.
Fig. 1 Organigrama de “Detergentes Industriales, S.A, de C.V.”
DIR GRAL. | — =~ = — - REC. HUMANGS
!
COORD. COORD. COORD |  COORD. COORD:.
ADMINISTRACION | MANUFACTURA | PRODUCCION 1 SERVICIO VENTAS
. i
SECRE | CHOFER AUX. VENDE | AUX.
TARIAS | REPARTI PRODUCCION DOR | VENDE
DOR DOR
]
TORNEROS AUX TECNICOS

TORNERO




Para continuar otorgandole estructura a la empresa, se procedic a llevar e
cabo fos andlisis de puestos, cuya utilidad en cada una de las areas en donde se usa

s la siguiente:

Cuadro No I Utilidad de los anslisis de puestos

-Le aé a proporcionar
estruchura y organizacion de

puestos, lineas de autoridad y

responsabilizacién de
fusciones.

- Disminuy la duplicacion
de funciones y la
incertidumbre, pucsto que
cade integrante sabia qué
hacer v como llevarlo a cabo.

- Permitd identificar fas
caracteristicas generales def
puesto y los requerimientos
para cubrirlc.

- Sirvio de guia para la
descripcion general del
puesto.

-~ Identificar fas
caracteristicas conductuales,
de habilidades y
conocimientos necesarios
para el adecuado desempefio
de cada puesto.

- Pemmiti6 esclarecer ¢l grado
de desempefio de las tareas a
realizar y por ende su
desarrolio correcto.

*  Veranexo 1, en donde se incluye ¢f andlisia de puestos puilizado,

Los andlisis de puestos que se llevaron a cabo, fueron los relativos a niveles
operativos, por ser estos en donde mayor confusion existia {referencias arrojadas en
entrevistas individuales) v porgue eran en donde se encontraban un mayor nimero
de personal. A continuacién se entistan los puestos analizados:

Cuadro 2 Puestos analizados

Puestos

~ Secretaria

~Chofer repartidor

- Tornero

- Aux. Tomero

- Aux. Produceidn

- Técnico en
servicio de
lubricacion

- Aux. Vendedor
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Dado que esta emptesa no contaba con un proceso sistematico
de reclutamiento que le permitiese abastecerse de los candidatos 1ddneos para los
puestos, se establecieron las siguientes fuentes de reclutamiento, por nivel:

Cuadro 3 Fucntes de reclutamiento por nivel

- Bo]sa Umvemlmna de - CONALEP Xochimilco. - Bolsa de u‘ahajo Del.

Trabajo de la UNAM. - CONALEP, Tialpan IL. Xochimiico

- Bolsa de Trabajo de la - CONALEP, Milpa Alta. - Bolsa de trabajo, Del.

Facuitad de Quimica, - CETIS No 39, Xochimilce. | Tlalpan.

UNAM. - Bolsa de trabajo, Det.
Coyoacan.

Debido 2 que “Detergentes Industriales, S.A. de C.V.” carecia de un proceso
establecido de reclutamiento y seleccion de personal, se procedid 2 implementar ¢l
que se adaptara a sus necesidades, y el resultado se Hustra a continuacién mediante
fa fig. 2.

Fig. 2 Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento y
seleccion de personal implementado

Publicacién de la vacante

| Rcccpcién'dcilamadas 1

(Posce los roguisitos
publicados?

si no

Plitica informativa acerca
de la compaflia y ¢l puests

¢ Bigue eu ¢ praceso 7

St no



{ Enirevigta inicial {

¢ Tiere los elementos
necesarios?

Si

I Aplicacion depruebas |

{Resultados acardes al

Seleccion de tres candidatos
para entrevista fmal

Llamada y cita a los tres
candidatos

[ Entrevists final i

i5c contrata?

L_ Contratacion |
L

: 0

Al establecer el proceso de reclutamicnto y seleccion de personal, también sc
elaboraron fos perfiles de cada puesto, con el objcto de cstandarizar los requisitos a cubnr
en cada uno de cllos. Los perfiles fucron para los pucstos de. chofer repartidor, ayudante en
general, secretana o asistente cjecutivo, auxihiar de ventas, tomero, técnico en lubricacion,
coordinadores v vendedores. A continuacion s¢ mencionan cada uno de los pertiles
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Cuadro 4 perfiles elaborados por puesto

Nivel operatlvo

* Minimo secundaria termmada.

* Con experiencia mfnima de un afio.

* Sexo masculino.

* Edad de 18 240 afios.

* Licencia tipo B.

* Horario flexible.

* Disponibilidad para viajar.
* Docamemtacion en regla,

Coeﬁclente mtslectual tgual al término

* Tranquilo, apacible, sereno, sumiso,
tolerante, autodisciplinado.

B) Avudante en general

© L DATOS GENERALES

" E T EVALUACION PSICOLOGICA. . -

* Minimo secundaria terminada.
* Con o 5in experiencia.
* Sexo masculing.
* Edad de 18 2 40 afios.
* Horario flexible.
|* Documentacion en regla.

* Cocficiente intelectuel jgual al término

* Sumiso y autodisciptinado.

Nivel técnico

A) Secretaria o asistente elecutivo
DATOS GENERALES | EVALUACION TECNICA

EVALUACION
PSICOLOGICA

* Carrera comercial, * Examen de conocimientos:
secretana o téenico asistente | Ortografia igual a 8 o mas.
ejecutivo. Redaccién iguat 2 8 o més.

* Con o sin experiencia. Mecanografia igual a 8 o mas

* Sexo masculino o
femening.

* Sin limite de edad.

* Viva zona sur.

* Documentacion ¢n regla,

* Coeficiente intetectual
igual o superior al términp
medio.

* Animoso, activo social,
CXDPIESIVO-TESPOTISIVO,
empatico, objetive, sumiso,
tolerante, autodisciplinado.
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B) Auxiliar de ventas

e e e S PSICOLOGICA

* Téenico en quimica * Examen de conocimientos | * Coeficiente intelectual
industrial o quimico igual o superiora 8. iguat o superior al término
instrumentista (pasante o medio.

titulado). * Expresivo-responsivo,

* Con o sin experiencia. objetivo, tolerante,

* Sexo masculine. autodisciplinado.

* Sin limite de edad.

* Disponibilidad de horario v

para viajar..

* Documentacion en regla.

C) Tornero

' DATOSGENERALES 1.

e

* Técnico en maquinas-
herramienta (pasanie o
titulado) o con experiencia
en el ramo de més de 2 afios.
* Sexo masculino o
femenino.

* De 18 a 50 aftos.

* Disponibilidad de homario y
para viajar ocasionalmente.

* Documentacién en regla.

i

* Examen de conocimientos

igual o superiora 8.

igual 2l término medio.
* Sereno, objetivo, sumiso,
tolerante, autodisciplinado.

) Técnico en Jubricacion

- DATOS GENERALES

EVALUACION TECNICA

EVALUACION -
PSICOLOGICA

* Técnico electronico,
técnico electricista o
electricista).

* Sexo masculino.

* Edad dc 18 a 40 afios.

* Disponibilidad de horario y
para viajar ocasionalmente.

* Documentacion en regla,

* Examen de conocimigntos
igual o superior 2 8.

* Coeficiente intelectual
igual al términe medio.

* Sereno, exprestvo-
responsiva, optimista, activo
soctal, sumiso, tolerante,
autodisciplinado.
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i L
ﬂ! 6 i BiSUIBTECA

Nivel de supervisién

S DATOS GENERALES . NVALUACION PSICOLOGICA 1.
* Ing. Mecamco Ing, Quimico, Quzmwo, ¥ Coc{" ciente intelectual superior al {€mino
Quimico Farmacéutico Bidloge, Quimico en { medio.
alimentos (pasante o titulade). * Cauteta, Empético, objetivo, dominante,
* Experiencia minima de un afio. tolerante; avtodisciplinado, originat, con
* Manejo de PC. vigor, ascendencia, responsabitidad,
* Preferentemente sexo masculino. estabilidad emocional, habilidad en
* Sin limite de edad, supervision, capacidad de decision en las
* Estado civil indistinto. relaciones humanas, capacidad de
* Horario flexible. evalnacién en problemas interpersonales,
* Documentacion en regla, habilidad para establecer relaciones
interpersonales, sentido comun y tacto.

Establecido ef proceso de reclutamiento y seleccion a seguir, las vacantes a
cubrir fueron las que a continuacion se enlistan, asi como la permanencia de cada
una de las personas seleccionadas.

Cuadro No 5 Nimero de puestos seleccionados

AREAS .. PERSONAS, ACTUALMENTE EXISTEN
. SELECCIONADAS

Agministracion
- Secretarias § 3
- Chofer 2 i
Ventas
- Vendedor 3 2
- Awxfiar de ventas 1 i
Servicio
- Técnicas 3 3
Mamfzctura
- Tomero 3 i
- Auxiliar lomero 2 1

Si se parte diciendo que una vez contratada una persona para desempefar
afglin puesto, necesita adaptarse io mds pronto posible 2 su ambiente de trabajo, a sus
nuevos compafieros, a sus nucvas obligaciones y derechos, a las politicas de la
empresa, ¢lc., €8 entonces cuands rcSuita indispensable una guia que le permita
lograr dicho objetivo. Debide ; ello se elaboré una guia general de induccidn, cuyos
contenidos, objetives y tiécnicas de nstruccion sc deseriben cn ¢l anexo 2.




Ahora bien, si un manval general de induccién es il a los nuevos
integrantes, de igual importancia resulta, uno que se adapie a las caracteristicas de sa
puesto. Para lograr esto se creaton los manuales para ¢l drea de “servicio téenico en

lubricacion y el manual téenico de ventas”,
instruceidn se incluyen en los anexos 3 y 4.

cuyos contentdos, objetivos y técnicas de

Tan importante resoita dotar al nuevo integrante de los elementos basicos para
el desempefio de su puesto, como el otorgarie los conocimientos, habilidades y et
desarrolio de las actitudes que le permitan desempefiar eficientemente una unidad de
trabajo especifica. Es por esta razén que partiendo de los objetivos de la empresa se
elaboraron los siguientes cursos y sus aplicaciones actuales:

Cuadro Ne 6 Cursos otorga

dos v aplicaciones actuales

- Curso

" Kieas 0 ppbeacion .

Herramientas Rasicas del Control Total de la
Calidad (HB.CT.C)

- Se utilizan las técaicas de Huvias de ideas,

diagrama de flujo y diagramas de esqueleto
de pescado cuando s¢ abordz un tema a
resolver.

- La grafica de control de promedios se
utiliza en el 4rea de venias para obtener una
representacion prafica del comportamiento
del proceso de lavado con aditivo.

* Veranexo .

Reuniones generales mensuales

- A la par que sus clementos se integran,
ayudan a fomentar la superacién personal
mediante la exposicion de temas, proyeccion
de peliculas y platicas en torno al objetivo
general,

- Sirve como un medio de informacidn
interna, puesio gue cada area comenta
acerca de sucesos importames que le
acontecicron, avances, informacion relativa
al trato con los clientes.

* Hablar en piblico “

- Dicho curso ha permitido, a los que
participaron, valorar ¢l uso del ienguajc
como una cxcelente forma de comunicacion,
lo cual influye 2 que tomen parte de las
reuniones mostrando su punto de vista.
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1 os cursos de capacitacidn técnica fueron orientados basicamente hacia el

area de ventas y al servicio de lubricacidn.

Para el caso del area de servicio 1a capacitacion otorgada gird en torne del
rubro ; “Servicio técnico de lubricacidén”. En el caso del 4rea de ventas la
capacitacion gird en torno de : “Proceso del favado de botella : papel del aditivo™.

El ntimero total de intagrantes de la Empresa, era de 23 personas y los
porcentajes capacitados, se mucstran a continacion:

Cuadre No 7 Niimero de participantes en capacitacion y
porcentaje total de capacitados

T Forcentaje e
: St - capacifados -
“Servicio técnico de tubricacién”™ 305 %
“Proceso del lavado de botella 4 174 %
papel del aditivo”
Total 11 47.9 %

El curso de Herramientas Bésicas para el Control Total de la Calidad
{(H.B.C.T.C) fue otorgado a las siguientes areas :

Cuadro No 8 Areas y porcentaje de personal
capacitado en HBCTC

Avreas participantes Nimero de Porceninje de
. participantes capacitados
Servicio técnico de lubricacién 7 30.5%
Ventas 4 17.4 %
Administracién 3 13%
Marnufactura y plasticos de ingenieria 4 17.4%
Total 18 783 %

g1



Respecto 2l curso de Hablar en piblico, las dreas intervenidas y el niimero de
participantes fue ¢l siguiente :

Cuadro No 9 Areas y porcentaje de personal capacitado en Hablar en Piiblico

Administracién

1
Servicio 2
Manufaciura 3
Produccion 1
Teotal 7

Al realizar un anélisis de costo/bencficio de ta intervencion, tomando un
periodoe de 24 meses, los resultados fueron los siguientes:

' Costos miensuales 1.0 - Desbeneficios . | Reneficios mensuales
L _;  mensuales L
- Sueidos $i200.00 |10 hrs de capacitacion | Incremento de ventas
$800.00 mensuales $92,500.00 a partir del
- Transportacion $350.00 |. 50 mes
- Costos administrativos $330.00
- Equipamiento $1000.00

Costos por 24 meses = $69,600.00
Desbeneficios por 24 meses = $19,200.00

Incremento de ventas a partir del 50 mes {0 durante 20 meses) = $1,850,000.00

Sustituyendo nos queda;

ROI = 69600+19200 = 20.83
1850000

Lo que equivale a decir que por cada pese inverlido se obtuvieron $20.83, con la
mtervencion.
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4.4 ANAL2989S

La razén inicial por la que fui contratada cn Detergentes Industriales, fue fa
necesidad de contar con un proceso de seleccion de personal. Sin embargo, si se
parte del concepto de empresa u organizacion que Parson (1960} nos expresa como:
“ordenacion, asignacién de funciones y toda unidad social o agrupamiento humano
deliberadamente creado vy modificado para tograr objetivos especificos”, es entonces
cuando se hace indispensable otorgarle, si carece de ella, una estructura que la
wdentifiqgue como tal. Debido a esta razén, a la par de proporcionar servicios de
reclutamiento y seleccidn de recursos humanos, se procedid a otorgarie tal estructura
por medio de una division de funciones. Tal actividad fue recabada inicialmente por
anilisis de puestos y posteriormente plasmada en un organigrama, que s¢ respeto en
la practica y que permitié asignar funciones, delimitar responsabilidades y
descentralizar lineas de autoridad, tipicas en una empresa familiar.

Respecto al apartado de seleccién de personal se puede decir que:

D $e establecieron 9 fuentes especificas de reclutamiento, que permitieron atraer a
candidatos idoneos a los perfiles de los puestos.

lg\)Sf: llevd a cabo un proceso sistemético de seleccién que proporciond analisis de
conocimientos, habilidades, intereses v rasgos conductuales necesarios para el
desempefio de cada puesto en particular.

&’Se seleccionaron a 20 personas para los puestos de: secretaria, chofer, vendedor,
auxiliar de ventas, técnico electrénico o electricista, tornero v auxiliar de tornero.

En relacién a la capacitacion implementada, se puede mencionar en dos
vertientes:

$La capacitacidn para €l trabajo.- que incluyoé 20 inducciones y capacitaciones de
ingreso, ¢on nuevo personal.

ia capacitacién en el trabajo.- dentro del rubro de capacitacion especifica y
humana se trabajd con el 47.9% de] fotal de los integrantes, a través de los cursos
de “Servicio técnico de tubricacion™, “Proceso del lavado de botella: papel del
aditivo” y “Herramientas Basicas para ¢! Contro! Total de la Calidad™ con un
78.3%.

D e obtuve una RO de 20.83 pesos de ganancia por cada peso invertido, durante
un periodo de 18 meses.
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Oftros resultados, benéficos pero de indole cualitativa, fueren:

» Divisidn de funciones, de autoridad v responsabiiidad.

+ Anticipacion a los cambios tecnoldgicos por drea (por ejemplo, efaboracion de
tableros automatizados y producios inofensivos al ambiente).

* Creacion de la Coordinaciéon de Recursos Humanos quien tomd a su carge y
elabord actividades dirigidas al desarrollo del personal, Io que significd atencion
para é! convirtiéndose ~Juiza- en motivacidn.

+ Integracién entre los miembros de “Detergentes Industriales”, disminuyendo la
rotacién de personal e incrementando la permanencia del mismo.

* Mayor participacion del personal en las actividades propias de su Departamento.

Una vez hecho el analisis benéfico que tuvo la Empresa, es honesto también
sefialar los errores, problemas y limitaciones de la presente intervencion, entre ellos
estuvieron:

- Falta de mayor informacién cuantitativa que avalara categdricamente, todas las
actividades propuesias para [a intervencién,

- Falta de controles cuantitativos detatlados, como incremento en 1a productividad,
porcentaje de rotacion antes y durante fa intervencidn o efecto medible de ias
actividades de capacitacidn otorgadas.

- Evaluacion y seguimiento periédicos de las actividades implementadas.

- Escaso convencimiento e involucramiento de la Direccién General durante la
intervencion.

- Uso exclusivo de pruebas psicelogicas con las que contaba |a empresa (atn cuando
su validez, confiabilidad y sensibilidad fue mayor a 70, en una escala de 100 puntos).

Para contrarrestar los anteriores puntos descrilos se considera que es
importante tener, cuantificar, seguir v evaluar a detlle cada paso de una
intervencién; con el objeto de mostrar con exactitud, en qué magnitud se obtienen
resultados positivos.

Aplicar técnicas, (como por ejemplo de reforzamiento o de formacion téenica)
encaminadas a obtener e incrementar conductas en los dirigentes dentro del area de
dominio de la organizacidn, administracion, métodos a large plazo de
comercializacion y mejor admnistracion de sus utitidades, son otras sugerencias
para futuros trabajos, que permitiran involucrar en mayor medida al duefio-director-
lider de una empresa famliar, al mismo tiempo que le ayudardn a tomar decisiones
sin partif de su cxperiencia empirica o su sentido comun.

Dentro del area de scleccion de personal para predecir en mayor medida, el
desempefio faboral que tendra la persona se puede hacer uso futuro de téenicas mas
confiables (aunque también mas costosas por el tiecmpo. espacio, formacion ¥ nmero
de personas involucradas) como la seleccion por obietivos o la de assesment center.
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Un punto més, susceptibie de modificarse en un trabajo como este, es el uso
-antes de iniciar la intervencion-, del andlisis costo-beneficio, “como herramicnta
auxiliar en la toma de decistones”, (Patifio, 1989} porque permite analizar “las
diferentes alternativas que pueden solucionar un determinado problema que se
presenta en la empresa” (op. Cit).

Por otro lado, es importante sefialar la participacién incuestionable que tienen
las empresas familiares, que de acuerdo a NAFIN corresponde el 98% (1993) ya que
fomenta ef desarrollo de nuestro pais v la creacion de empleos, pese a la escasa
informacién que existe en €l tema. Es por esta razdn que resulta indispensable la
inchusién de profcsionales como el Psicologo, quien por su formacién en manejo de
personal, programacion de ambientes laborales y liderazgo, que combinados con
pensamientos ecandmicos permiten planear, desarrollar, controlar y evaluar el
desenvolvimiento de una empresa,

Finalmente, estoy firmemente convencida que colaborar con empresas de este
tipo, permiten hacer uso y evaluacion de toda una formacion profesional, que
considero es incomparable al obtenido en una empresa institucional en donde ya
existen ohjetivos, roles, filnciones y lineas de autoridad. No es lo mismo, comenzar
en cero, que iniciar en cinco, por ejemplo.
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ANEXO 1




FORMATO DIt ANALISIS DE PUESTOS

DATOS GENERALES DE LA ORGANEZACION

1.- Notbre de la instititeion; DETERGENTES INDUSTRIALES, S.A. DE C.V,
2.- Rameo o giro:

a) bancaria

b) x industrial

c) comercial

4 ¥ SETVICION

e} sector piblico

f) _____ pesquems
g) sglcola
) _ otra {especifique)

3. Actividad: Veata Jde servicis le luiricantss, aufl como ventas de _Tefacelones

¥y servicic de refaccieores para li Tnlustria smbotelladors
4.- Domicilio: 20 plantas Suadalupe Ticterla 5 rMguel Hidalgo

Oficinat Julrez Nol, .

IDENTIFICACION DEL PUESTO

5.- Nombre del puesto; Tornera
2} Clave
b) Nivel jerdrquico o escalafonario
c} Secretaria
d) Subsecretaria
e} Direccion o Gerencia
) Division
g) Departarnento
h) Seccion
i) Mess
1} Cocrdinacica y/o staff

6.- Nombre completo de Iz unidad de adscripeidn:

diwiyifin ta Xanufaotura y Flfaticos e Ingeniarin
7.- Sueldo mensual: NS o0 A 120000
8.- Compensaciones: N§ _25-3c.c8

arudas pars assien sonanalos

Vales do dog-goag { 03 20.C0) mun.ii_lea
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9.- ;Suele darse otros nombres & ese puesto? 51 No X
*En cago afirmativo:
2} En Ja empresa:
b) Fuera de eila:
10.- El puesto es:
a) de confianza
0 smdicalizado
c) X otro(especifiqus) _por tiempo inletsrsinaloc
11.- Tipo de puesto:
a) de oficina
b} x  mantenimiento
¢) __x  especializado
d) de supervisién
) opetativo
H ejecutivo
g) semiejecutivo
h) secretarial
i) ofre {gspecifigus)

[Z.- Numero de empleados en €l puesta;
o hombres mujeres

13.- ;Realiza cada uno de ¢llos el mismo trabajo? S8t *No_
* De no ser asi, dé una breve explicacion de las funciones de cada unao de los otros
empleados:

Nombre del empleado Funcicues diferentes
« Javid cepdoza Inpfante DLEEETE R TR T PP P DI e i

g brriasiontay gug s vagea za urilizan,abi-
LL3wo ie ,reatvrlos por wmedio de vales.

-—

14.- Localizacion fisica (sefialar edificio, piso, planta, etc., donde so desarrolla la funcion
principal del puesto en mas de un 60%):
nvenlia Jusrez Ko 3, Bo el hosario Lachimilee centrod, planta bijs’

S0



15.- Jomadsa laboral de trabajo:
z) Diag: de lunas a sfbado
b} Horas de100a 17:00 yda 8300 a 12:100

i6.- Horas extra por semana:
a) Dias en que regularmente octrren esag horas:  sfbado

b} Cantidad maxima de homs pordia: _ 5 reras a 15 heras
17.- Pusstos inmedianios inferiores:
2}
b}

c) o

18.- Puesto del jefe inmediato superior:

Coordiinadlor de Xanufacturz

19.- Sus reportes los dirige &
Puesios Para (amumto)

sooriinador dea Manufactura vresar el sstale is las plezas elaboradas

DESCRIPCION GENERICA

20.- En general, jen qué consiste el trabajo?

.n elatorar piezas y refacclones purlia 11 Industriaz abotelladors de acuurds
@ ia9 ecspeciticaciones Lartaass pal* 9l olrenta, Asl como apatalar las aczsv-s

en gu planta, Jdeyindolas furslonands oo allos lo marquen.
i ' J M




21.- Describa el Objetivo General del puesto ent ténminos de Io que se espera que el ejecutante
realice Mencione las condiciones de realizacién {equipo, herramientas, lugar, a partir de ~né
informacién). Indique los niveles de eficiencia aceptados en términos de exactitud, tiempo o
namero de ermores aceptables, ejemplo: “"Que el empleado realice todas lag actividades del puesio
de Secretaria de Compras, de acuerdo con los procedimientos de la orgraizacion y en los tien. os
marcados en ta Descripcidn Especifica™

Jue e1 scrnerc realice todas lus astivilades Jlel puesto, de acusrio con los

linezxzientos .arcadoa por el pisme, por el cliente y en los tiempos jue

2l coordinador sue bays comproceiide, baje las normas le calidad .arcadas
tantg por €1 Lirea coma del cliente.

DESCRIPCION ESPECIFICA

22.- Describa & continuacion las Actividades Diarias, periddicas y Ocasionales en términos de
anlecedente, {zqué es lo que ongma el micio de una tarea?), couducta (yqué se hace?) y
consecuente (;gué consecuencias tiene la tarea realizada?). Ejemplo:

TAREA | NOMBRE: Elaboracion de chequs TIEMPO APROX. 57
ANTECEDENTE: Vencimiento de una factura a pagar
CONDUCTA: Se toma un fonuato de cheque del cajon superior izquierdo del
escritorio. Se introduce en la maquina de escribir, y se escriben en él los
stguientes datos: fecha de emision, norbrs de la persona o empresa a quien va
dirigido el pago, cantidad s pagar (con nimero y letra}, dejando en blanco
anicamente el espacio para la finua de autorizacion. El cheque se saca de la
médquina y se lleva con el jefe inmediato.
CONSECUENTE: Que el cheque sea fimuado por el jefe inmediato superior,

A ACTIVIDADES DIARIAS:

Describa todas las tareas que realiza dirdiamente, enuncidndolas en orden de iaportanc

{con su niiracro y nombre correspondientes) y seftalando ¢l tiempo aproximado de ejecucion:
$AR_AT SudBraiVestr el unitusis

@ rafato y O eQuliig e sasurisat

poaon 1o S0 a o

S YT e e " ds - T4 * . s 3 M H

TLRIUUTar Yestar el Lart ldn oy ia wamiczla le trahkai oy calzar lag Zapeton i
| o H - -~ T, :

trazago. rosiericrments colocar lou lentes y Frotactores audiftlvos en 2.4

roarcctivos 5105, '

witarse relojes, arilles, escluavis, comisas da Range largz ¥y en . enessl tolc

Y- ' . - - P ° N 3 I
“1p0 12 ACCes0rios jue 1mpidan el wizodaldo aesenvolwvimizntc a6l trahans.

. T
3LAT L oondicl0nUs 29t LA v Pralu e




T-3-432 NONUBREN Revisar el buen estade de jp magzuinaria
aifiToloI58Tey Zgtgr vestidn
SO ST

can el uniforce

¥ GFuipo donomrmd dad
Ta; Una vez coz el ejuipo le seguridad, verificar o] estado general de
la mijuina qua cada juien va 2 utilizars jus 3o encuentre en las condicigpes
diecuzdas, yue estd aceitada, si exista slguna falla gque Eata 3e arregle,

<3 Noe Uik loagreveniy retriag en #L trabajo o 2leln zocidente

Tibialds SiERo: Reviger que erista el | : '

ANTLUadeiTi: Que las conldiciones ie la raquiniaria estén biepn

~ULJowids JevisaT en l: gavetu de miteériules que el material a utilizar
SO EnUUIntre

tanto &n exislaniii Souwe en las condiclonmes ie cantidad ¥y calidac:
necesarisg.

Subdmeiallosprevenin algin retrase @ &1 trabaza

B. ACTIVIDADES PERIODICAS:

Trebajos que tiene que entregar en un tiempo fijo cada tres dias, cada semana, cada mes,
cada semestre, ¢ada ailo, efc., indicando [a periodicidad de cada terea. La numeracion de las
{areas debe contmnusar a partir de la tltima de las actividades diarias.

L . A .
Ve b 2owERL

s JAr sapbentiaEctooi ia oo Jiinaria

Lasti 3 Lutay.

IO
CCLITJUTA: ltevasar la eagn nartsn, ia

A caln oLl otornoy 1a liprz, low autondtl cu,
=l zotor ¥y el tul_lrg.

PR B R |

Lrevenies alofn retroao =20 Lo oar

11T, 6 2l ttava gl
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C. ACTIVIDADES OCASIONALES O EVENTUALES

Enuncie las tareas que rama vez le encomiendan, o aquéllas que son propias de puestos
ejecutivos ¥ que no estén sujetas a una periodicidad fija:

TARZA E, RONEZE: Jalir a conprar ) -ura pieza o herracienta necesaria
Cd

: zagintd nesesaris

SEYILTas Thecar jue =& Tealilil ne a6 oncuenira en existencia lo jua se pace~
sita, pedir en la caja de adminisiracidn el linero necesario para lu cooprs,
salir al lugar encarsalo ie tonsr lo jue se neceo:ta (tlapalerfa, tieniu, et

cbndn e g sinmtinuss con @l *racc s o cenianto
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23 - Indique los Objetivos Especificos para cada una de tas tareas diarias, periédicas y eventuales
que se realizan en el puesto. Ejemplos:

TAREA 1 Elaboracion de cheque ' ‘
OBJETIVO: Que las facturas autorizadas parz el pago del material, equipo,
malteria prima, efc., se encuentren al dia.

TAREA 2 archivo de pélizas _
OBJETIVO: Contar con tn archivo alfabético de las pélizas para que, en el
morzento en que se requicran, se localicen en el expediente comaspondiente.

TAREA 1: Vestir el uniferme de trib2’o y el equipc de seguriiad

GEI:Ti/3r rrevenir alwsln tipe 4e acn <eato, y en ocxgg de que Srist4 no cause
dafos en la jpersona,

TAREAz:BPmemr pl _buar sgtids oo 1

CBJETIVO: switar la descompostura zientras sg estd trabajande y pzor lo taante
phrdida de tierpo,

AR O

JTAREA 3; fevisar juc exiata el muturiu} :izcuaidd ue trabasoe

OSJ21IVO: Zvitar cemeter errures en el cajuinade Ze lag vrezas, apf cozo on 1.
rresentacidn y tiumpo e eitre.z2.

(FAREA 47 24r santenimzenta a la i irariy

©IJoii4G: Freveniy algdd tiro ie lesrii,outura § #or lo tunvte retraiss em 1a
entresa de lia plezas a leos clientas,

JTAREA 5. 3alir a camprar gloui -3187 2 o hereiri anta mocs . s

I CIeLlIV0r fouer mojulnar las pizzas receasariss jue el clients hz,a pedide p.r:
ana fesha Jleteroinaia.
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24._- infornmcién recibida en el puesto:
Enumere los documentos que sc reciben en ¢l puesto, ast comno el uso o trémite que se les da.

DOCUMENTO DEPARTAMENTO |PERSONA USC O TRAMITE
QUE LO ENVIA (PUESTO) QUE LO

!

25.- Informacidn emitida en ¢ puesto:
Enumere log documentos que elabora y/o que envia a otros puestos:

DOCUMENTO: DEPARTAMENTO AL QUESE | PERSONA Y/O PUESTOAL QUE SEENVIA |
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CONOCIMIENTO ¥ FORMACION

26.- ;Qué tipo de maquinaria, aparato o instrumento se requiere para realizar [as tareas de su
puesio? Mencione el ombre indique ~marcando con una X- cudl ea ef grado de domtinio
necesario, asi como e} porcentsje de tiempo que usa cada uno en ung semane de trabajo (48

horms). Ejemplo:

TAREA U Elaboracion  de cheque

APARATC O EXACITIUDY EXACTITUD % DE TIEMPQ APRO)q

MAQUINARIA RAFIDEZ ELEMENTAL

Miquina de escribir

cléclrica

TAREA 1: .ajuinalio le piwezas

APARATOQ EXACTITUD Y EXACTITUD ELEMENTAL % DE TIEMPO

MAQUINARIA RAPIDEZ APROXIMADO _
Torno X

TAREA 2 ponyinais 38 wiezas .

APARATO Q EXACTITUD Y EXACTITUD EILEMENTAL % DE TIEMPO

MAQUINARIA RAPIDEZ APROXIMADQ
Jalaidrs
fra.adsr X

TAREA 3: hairanzdo fe pieras

APARATOO EXACTITUD Y EXACTITUD ELEMENTAL % DE TIEMPO

MAQUINARIA RAPIDEZ APROXIMADO
cepilly e
MLNTh] S

L
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CONQCIMIENTO Y FORMACION

26.- ;Quié tipo de maquinaria, aparata o instrumento se requiere para realizar las tareas de su
puesto? Mencione el nombre indique -ruarcanda con una X- cudi es el grado de dominto
necesario, asi como el porcentaje de liempo que usa cada uno en una gemana de trabajo (48

horas). Ejemplo:

TAREA I: Elsboracion de chegque
APARATOO EXACTTIUD Y EXACTITUD % DE TIEMPO APROX.
MAQUINARIA RAPIDEZ ELEMENTAL L
Miquina de escribir
elécitica
\
TAREA 1; ajuinadc ia piezas
APARATC O EXACTITUD Y EXACTITUD ELEMENTAL % DE TIEMPO
MAQUINARIA RAPIDEZ APROXIMADQ
Torne X
|
1
TAREA 2! va-u4nals de piezas
APARATO O EXACTITUD Y EXACTITUD ELEMENTAL % DE TIEMPO
MAQUINARIA RAFPIDEZ APROXIMALDRO
Yalairo
Tresudior XL
’ !
E
TAREA 3: hajuinzdo 1e plezas
APARATO O EXACTITUD Y EXACTITUD ELEMENTAL % DE TIEMPO
MAQUINARIA RAPIDEZ APROXINMADD
sepally e
sxia S
|
L

9%




TAREA 4; Faquinade 1e piezas

APARATO O EXACTIIUD Y EXACTITUD ELEMENTAL % DE TIEMPG-
MAQUINARIA RAPIDEZ APROXIMADO
iorncs paralelop X
TAREA 5. Instzlar al,una gieza
APARATCQO EXACTITUD Y EXACTITUD ELEMENTAL % DE TIEMPO
MAQUINARIA RAPIDEZ APROXIMADC
lderramientas
de montaje A
TAREA § Afilar buriles, brecag, osrtilosus
APARATOQ EXACTITUD Y EXACTITUD ELEMENTAL * DE TIEMPQ
MAQUINARIA RAPIDEZ APROXIMADDQ
sgmari] X
i e

27.- En el mismo orden en que enlisté las actividades diarias, periddicas y eventuales, detalle
conoctntientos necesarios para la realtzacion de cads un a de ellas. Considera anicamente los
conccimientos que considere indispensables para ¢l desempefio de las tarcas, mas no aquéilas ~ue
pudicran scr descables. Mencione las fuentes (escrilas) de informacién. Ejernplo:

@

TAREA 1: Elsboracion de cheque |

CONOCIMIENTOS EN: &D(’)NDE SE PUEDE LOCALIZAR ESA
INFORMACION? )

-Escritura de lefras y niumero en reaguina do | -Cacho, José P. sistemas de mecanografia 1

escribir. {Catalogos B al F). Ediciones ECA

-Uso de wirgenes y tabuladores en maquina | Méxioo, 1982,

de escribir.
-Elaboracion de formas comerciales.

-Educational Services, Contercial
Correspondence, McGraw-Hill Book Co,
MNew York, 1934, pp. 85-87.

-Manual de operaciones de la empresa, pp.

31.33
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TAREA I- Yajuinzdso Je plezas en tornos paralelos
CONOCIMIENTOS EN:

(DONDE SE PUEDE LOCALIZAR ESA
INFORMACION?

Y¥anejo de torno {bancada, <¢ala norton) Anexo 1 de manualos de rrocedimientos

saja 4e iransmisiones) pera 8l nazelo le torne para sl puest

de torneroc

TAREA 2: &aiuinaic 10 piezas €n 2l taloidra fresador

COROCIMIENTOS EN:

¢DONDE SE PUEDE LOCALIZAR ESA
INFORMACION?

.anejo de taladire fresador {carros Zibliograiia:
tranasversales, anillos cicroméizivos,] il wifa O s L. GOLBALLL {1578}, “ec-
velocidales, cortadsres, boquililas) nclosfa aplicada en la eapacitacila le

+dquinas-kerramientas, l&rizo, elit.

Wuzo y Aguilar, plge. 197 a 228.

TAREA 3: Maguinado 38 plezas con &l wenillo le coio

CONOCBMIENTOS EN:

1 DONDE SE PUEDE LOCALIZAR ESA
INFORMACION?

epills de eode (velocidsden, av.poe Aitlaograffas

s 2UtondT10038, RECHNIILGY x

[ .8l castzal ALACET. €. oy SONZaLss ¥, (1978), Tecnel

nn generak. 1o,€a u,.licade on la cajacitaciSn is

‘ Vdyuinas-Herrenientas, #8crzo, edit.

Gdie ¥y amuilar; pdgs. 101 o 1956,

100



28.- Marqus los conocimientos fedricos necesarios o indispensables (1o los que sean deseable.)
pars desempeiiar su puesto, los cuales son equivalentes a:

o8 ai0] £ X he x

a) Primaria incompleta: grado 1 23456
b) _ Primaria completa
<) Secundaria incompleta: grada 123
d) Secundaria completa
c) Preparaioria, vocacional o equivaients incompleta: grado 123 )
f) ; Prepuratoria, vocacionnl o equivalente completa Tés01ce Fdquinas-terram. %
£ Profesional incompleta {especifique carrera y nivel):
h) Profesional completa (especifique):
1) Postgrado {especifique):
3} Comercio
k) Taquigrafia
) Mecanoprelia
m) Secretania
) Cursos especiales (especifigue).
1) Otra {especifique):
0) Idiorna (marque con una "X" el grado de domiaic requerido):
IDIOMA LEERLO ESCRIBIRLO | TRADUCIRLO | HIABLARLO DOMINARLO |
!
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TAREAS: Instalacifa le piezas

CONOCIMIENTOS EN:

| —.

¢(DONDE SE PUEDE LOCALIZAR ESA
INFORMACION?

Lﬁerramientas 1o montaje (llave espaag
la, dlzve mixta, pinzas ie presidn,
Linzas le chofer, llaves allen, marti-
1lo, waxtillo ie hola, Jesurmadorss le
cruz ¥ plzne, llave atilaon, perica).

Anexo 4 4e cunuales e procedimientas
para el manejo ie herrsmieptaa de
Dontaje para el puesis i tornero.
fivliogralrfa: ]
alinlBla Uy y UOaAlad 2. §1578), Tecnd
Lo.fa aplicads er la capacitacifn de
‘Sguines=ilerramientas, pfzs. 1 a 15,
r&xive, edit. zazo y acuilar,

TAREAQ: Afilar buriles,.brocas

artaisres

CONOCIMIENTOS EN:

(DONDE SE PUEDE LOCALIZAR ESA
INFORMACION?

aateril (su maneys general)

Anexo 9 4e manuales le proceilmientos
»ara 8l manejo le esmeril rara el Luesk

to de ternerc
mblicyravfa:
ALLUNTZ S. y GOLIAL2Z M. {1978), Tecno}

av fa aplicess en la capacitucidn le
juinus~lerraslontag,  Ags 209 2 294,
nEXx120; 8illt. Ruzo y Agurlar,

Fl
PSS

TAREA S

CONOCIMIENTOS EN:
I

;DONDE SE PUEDE LOCALIZAR ESA
INFORMACION?




29.~ Para realizar todns las taseas de su puesto so requiers tencr experiencia en: (Mencione todas
las nctividades)

Té€cnise en Lfquinas ¥y horramientasy rcanejo_de topImos paralalos, taladro fresador,
cepillo Jde apda, sfilain Je Te-racisntas, hepcasdond ; eswaril,

" o
coneeimientss ie traz:, converasiones, scdicignes paisuinadn Ada siecas. rslidad de
i

materiales,

30.- ¢En cuednto tiempo estima usted que una persona coa los conocimientos seiislados puede

desarrollar normalmente este puesto?
E-15 ifa=

31.- Experiencia reguerida:
a) Menos de un mes

b De dos a seis meses
¢} _ 1 De7e12meses

) De 1 a? anos

e} De 2 a2 4 affos

fH De 4 a8 6 afics

£ De 6 a 10 afios

hH Otraespecifique):

RESPONSABILIDAD EN BIENES

32.- (E!l puesto requiere ser responsable en bienes? *St ¢ No
*En caso afimoative, marque con una "X* [o que corresponda:
1) Esctitorio-gilla
by Teléfono
c) Méquina de escribir
d) Papelera
) Archivo
H Herramientas

g) X Oftros (Cspcc.lﬁque)i Gerldon, oolohe.dar

33.- ¢ Hay responsabilidad en valores (dinero}? S No_#%
* jPor cuanto? N§




44 - Indigae los puestos que usted supervise, marcando con una *X* ef tipo de supervision que
ejerce sobre cada une de efios, ast como el porcentaje de tiempo -dentrg de unsa jornada de

trabajo- que dedica usted a esta supervision:

PUESTO NoDE SUPERV. SUPERY. SUPERV.DE | % DE TIEMPO |
PERSCNAS COMPLETA PARCIAL VERIFICA-
CION
[
7.-
3- (
4.~
5-
6.- |
3__
B

36.- Marque con una " X" ¢l grade de supervision que recibe usted:

37 - ; Algin empleado no supervisor dirige su trabajo?

a) Ninguna
b) Muy poca
c) X  Poca
d) Mucha
*sf

Nombre;

Pussto:

No _x_

*En caso afirmativo:

¢Con qué frocuencia?

Tad



38.- Fl trabajo que se realize bajo las signientes condiciones (marque con una "X™):

a) Bajo.supervision directa, siguiendo instrucciones detalladas.
b) Las fimeciones ocasionales pueden efectuarse sin supervision
c) Hay supervision ocasional sobre lo que debe hacerse y cémo debe hacerse.

d} X Sélolo reiativo politicas y n métodos generales de supervisada,

RESPONSABILIDAD EN DATOS CONFIDENCIALES

35.- En el puesto que usted desempeiia, ;tiene accese a datos confidenciales?
*Si X No_ _ *En caso afumative
a); A cudles? en coamto al guguinado i iezas, las aanlobrag para Lagerlag
la maguipariz que 2¢ manije,; 2t:.

b) Su trabajo lo realiza:
1) ¢ Nommalmente con datos confidenciales
2y Ocasionalmente con datos confidencinles
¢} ;Qué clase de dafio podra causar una indiscrecidn?
Sodificacibn_ e la aimnoen tuo ue tilens sl frea de ¥anufactura anty ;or les
clientes sowo Lor ld LoWLelencla.

RESPONSARILIDAD EN CONTACTO CON EL PUBLICO

40.- En el desempefio de su puesto, jtiene contacto con ¢l publico?
*si 2 No *En casg afirmalive:
ocasional
a) Tipo de contacto:

1)z Personal
2 Telefénico
3) Par commespondencia

b} ,Que dafio podria causar un ral trato a estas personas?

B0 0o 1vedaris o uato won le Tas:iicac:Sn o la insislizidn io las plazas
adn Luuni0 se e5tuVierd Léut.s 13 NoInas

— JA0s




RESPONSABILIDAD SOBRE METODOS DE TRABAJO

41.- ;Cudles son log errores mds frecuentes que se podrian cometer en el desempeiio de fas

actividades de su puesto?
CAUSA TIPQ DE ERROR EFECTOS
Actitudes parsonales kbal trazo Fordida de catsrial,

neoativas

Actitudss personales neg sy

tivas

i

Yajuinado insdacuuao

gastic en wino da-obra

Fériii. 3=
+3 en ranc ie obra.

sTeeraal, gas-l

42.- Los resultados de su frabajo afectan:

a) Parciaimente a personas de su nivel.

b) _x  Elservicio al publico.

¢} Eltrabajo de su unidad.

d) El desarrollo de su departarenta.

e) Los procesos de direccion y politicas de la compafila.

43.- Marque con una X" las condicionss en quo realiza su trabajo:

ASPECTO NIVEL j

PESRMO DEFICIENTE HUENQ EXCELENTE i
ILUMINACION I3 1
VENIILACION X !
LIMPIEZA X

44 - Especifique si tiene que soportar ¢n su trabajo;

1 Olores

2 Emanacioncs
3 Humedad

4 Resequedad
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5 Comientes de aire

6 Frio

7 Celor

8 Rudo Jebiar a la cayvinaria que se uliliza

9 Cambios bruscos de temperatura

10 Espacios reducidos -5 raducilo y aparte ror a} espacio de ma:uinaria

11 Una temperatura de ...
12 Materiales quiricos
13 Acidos
14 Humos Suwndoe se so lda alguna pieza
15 Grasas
16 Aceites
17 Vapor
18 Fugares altos
19 Objetos maviles
20 Oftros (especifique)
45.- Su trabajo se desarrolla en (marque con una "X" el porcentaje correspondiente, por jornada
ds trabajo):
LUGAR 75% - 100% 50% - 74% 25% - 4% MENOS DE 25%
INTERIOR, X
EXTERICR
ENTRA Y SALE
EN VEHICULO
(AUTOBUS,
AUTOMGVIL,
ETC) i R
44.- En la realizacion de su trabajo debe mantener una posicion {marque con una "X) ¢l
porcentaie correspondientis por jormada de trabajo):
L POSICION 175% -100% 50% - 74% 125%-49% | MENOS DE 25%
[AGACHADO (A)
DE-RODILLAS
. VOLTEADO
[PARADC (A) I
ARRASTRANDOSE )
 SUBIENDO
| BALANCEANDOSE
CORRIENDO
 EMPUJANDO
{ JALANDO .
TRABAJANDO [ X
CON LOS DEDOS
[SENTADO (A)
OTRAS
{ESPECIFIQUE)
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47 - En su trabajo est& expuesto a:

(Marque con una "X" la posibilidad de ocurrencia)

ACCIDENTE

1ELEVADA

5% - 100%

CONSIDERABLE
50% - 74%

ESCASA
25% - 49%

REMOTA

cAIDAS
CHOQUES ELEC.

X

MENOS DE 25%

MUTILACIONES

X

ENVENENAMIENTO

QUEMADURAS

GOLPES

RASPADURAS

OTROS rebataz
(ESPECIFIQUE)

48 .- Enfermedades a las que estd expuesto (2) en su trabajo;
{Marque con una "X" la postbilidad de contraerias)

ACCIDENTE

ELEVADA
75% - 100%

CONSIDERABLE
30% - 4%

ESCASA
25% 49%

REMOTA
MENQS DE 25%

ALERGIAS

f

joline]

VISTA

APARATO
RESPIRATORIOQ

APARATO
DIGESTIVO

SISTEMA
NERVIOSO

SATURNISMO

OTRAS
(ESPECIFIQUE)
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POLITICAS DE LA EMPRESA
(Estas preguntas solowse le hargn al patcdi o & su representantc).

49.- Conocimicntos minimos para el puesto:

Yansjo_te tornns pazalelos, i24re fresados, cepillo da :odo, afjlxds de herramient:

cerracientys Jo sentazs, fraze, zedsdse, sopvarsigees, wagulpado de piesasy scalidai

ie wateriunlas

50.- prcnenc:a. minims (lH€mpo)Y: 1 .50
52.- Estado eivil:
53.- Idioma {prado de dominio}: ssraiol

54.- Escolaridad mixima: tfsnico en hijuinas—Herramigntae R
55.- Nacionalidad: P

56.- Edad minima: 18 ajos _ Edad maxima: 39 adios

57.- Sueldo minimo: N «vver Sucldo mixgno: N wwvave

58.- Documentos requeriuos.

acte de gacipiento, cougprouscte {8 -siuyivns, Somprnbanta e fomyzilic, cavtiil
liberada, INSZ, SAiRH, RFC, 7 fotos inf ntil, constancii mfiies

59 .- Radicar ex:
a) Definitivamerie
b} Temporalmente (jcudnto tiempa?)

60.- Vinjar:

a) __x _ MNivel nacional (pdénde?) .., - Toliva, Locaili, fuebla, sic
b) __ Nivel internocional Q_domlc?) i

61l.- Horanio:

a) __y  Matutino D¢ &0 8 ¢n,-nyde 8:00 a 12:00

b) Vespertino De & y de a

¢} Noctumo De &8 yde &

dj Rolado (especifique)

62.- Tipo de contrato:
8) 4 Porobradeterminada o, o) oy, or w24 a prueka
b) X Por tiempo determinado -eventual on el priwer wes 4 prueba
¢} __i_ Por liempo indeterrainado ) souads wea en aiglante
d) Otro {especifique)

G3.- Fecha para ser confratado. 1) sL{.. .o 8y 10 12 wptreviaig

109



64.- Requisitos fisicos:

deXxo uwasculino, complexifn regulayr, persons joven, aparlaeqgcia le vitalided,

635.- Cualidades intelectuales:

zavipular y kacsr plezas, axf come para ol nanejo de maquinarioa.

66._- Conductas deseables:

Traniuile, apacible, aerens, objetive, sercnu, tolerante, wutclisciplinade

¢oI. prouwedio, 7 .. w_.i 7 WL, .., iszonamiento simbSlica, hakililsl para J

07.- Nornabie del entrevistado: ~oilic Kojas heza -
68.- Pucesto del entrevistado: Coordinsdor le Nanufuctura

69.- Antigliedad en [a empresa; 1- 2nos _
70.- Antigiledad en ¢l puesto: C anos _
71.- Fecha de analisis: <G Je ,unia Je 1994

72.- Anatizd; la, Jlena Jigbnez Ballesteros _
73.- Vo. Bo. del jefe inmediato superior: .
74.~ Conlforme;

)

(Firmma del Sindicaty] (érencia o Direcciémn)
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ANEXO 2




CARTA DESCRIPTIVA

PROGRAMA GENERAL DE INDUCCION

“ DETERGENTES INDUSTRIALES, SA. de CV.

Nivel: Todos los niveles

CENTRO EN QUE SE IMPARTE: Oficinas admintstrativas, 2o piso, sala de
juntas de DETERGENTES INDUSTRIALES,
S.A. de C. V. Av. Juirez No 3 Bo ¢l Rosario,
Xochimiico.

NUMERO DE HORAS: 6 HORARIO: lunes y martes de 9 a 12 hrs.

RESPONSABLE DEL PROGRAMA: Ma. Elena Jiménez Ballesteros

ELABORADO POR: Ma. Elena Jiménez Ballesteros

Al finalizar el programa de induccion, el nuevo integrante describira ia historia,
filosofia, estructura, productos, servicios y su puesto correctamente con €l objeto
de desempefiar eficientemente lag labares que le competen.

PROPOSITO GENERAL: 1




OBJETIVOS TERMINALES:

1. Al finalizar ¢l cuzso, ¢l personat de reciente ingreso expondra correctamente, con sus
propias palabras, las caracteristicas de Detergentes [ndustriales,

2. Bl personal de recieme ingrese describira detalladamente las actividades
correspondientes a su puesto, al finalizar el curso.

CONTENIDOS TEMATICOS

1. Detergentes Industiiales S.A. de C.V.

2. Descripcion de su pugsto

A) Giro,

B) Su filosofia.

C) Sus objetivos

D) Sus dopartamentos y actrvidades.

E) Principales productos y caracteristicas.
F) Mercados principales.

) Sus instalaciones, ubicacion.

A) Departamento al que pertenece.
B) Jefe inmediato.

C) Derechos y obligaciones.

D) Actividades que le corresponden y
forma de lievarlas a cabo.

OBRJETIVOS ESPECIFICOS:

exactitud, a qué se dedica fa empresa.

objetivos de la empresa.

principales de trabajo de la empresa.

comectamente a su jefe snmediato,

| verbalmente sus derechos y obligaciones.

1.1. Al ¥rmino de la primera umdad, el personal de reciente ingreso, mencionard con

1.2. Al finalizar la primera unidad, el personal de reciente ingreso, describird de manerz
adecuada cull es 1a filosofia de Detergentes Industriales.
1.3. El personal de reciente ingreso, al término de la primera unidad, enlistars todos los

1.4. El personat de reciente ingreso, al término de la primera unidad, enlistacd los 6
departamentos de Detergentes Industriales v sus actividades.

1.5. Al concluir la primera unidad, el personal de reciente ingreso, mengionard los 3
principales productos que se elaboran y su gama de usos.

1.6. Al concluir la primera unidad, el personal de reciente ingreso, enlistard los mercados

1.7, Al concluir Ja primera unidad, describira ta localizacién exacta de las principales
instalaciones, ¢l personal de reciente ingreso.

2.1. Cuando se concluya la segunda unidad, ¢l persanal de reciente ingreso, ubicara
correctamenie su puesto, el en depto. que le corresponde.

2.2, El personal de reciente ingreso, al conclur la segunda unidad, identificara

2.3. El personal de riciente ingreso, al concluir la segunda umdad, mencionara

2.4. El personal de reciente ingreso, al concluir la segunda unidad, enlistard
dotaiiadamente las actividades que e correspenden y la forma de Hevatlas a cabo.




ELEMENTOS DE OPERACION

Cronograma
TEMA ACTIVIDAD TIEM MATERIALES
12 sesién
Presentacion format con el 20°
personal,
Introduccion Breve historia ¢ importasciade 1 10 ° | Manual de indyceién,
los productos que se elaboran pizarrén, gis, borrador,
eit detergentes industriales.
Giro ¥y mercado de | Mostrar laminas de los 20° {Léminas de empresas
Detergentes mercados en donde se puede embotelladoras:
Industiiales. hacer uso de los productoes que refresqueras, cerveceras,
se fabrican, lecherias, envasadoras de
agua, etc. ¥ lugares de uso
de los detergentes.
Filosofia. Exposicion de “la forma basica [ 10 ° ]| Manual de induccion,
de ser” de la empresa. pizarrén, gis, borrador.
Objetivos, Exposicién de los objetivos 107 jManveal de induccion,
que s¢ persiguen & corto, pizarrdn gis, berrador.
mediano y largo plazo.
Departamentos y | Explicacion de lag areas que la |20 ° | Organigrama.
sus actividades. conforman y a qué se dedica
cada una de eilas.
Productos y sus Lista de los principales 20" | Boletines técnicos.
caracteristicas, productos v uso de cada uno.
Recormride de [as oficinas 20" | Vestimenta formai.
Admyinistrativas.
Descripeibdn Entrega y explicacidn de su 30°  jFormato del puesto en
general de su puesto v diagrama de flujo del cuestion, diagrama de
puesto. mismo. flujo, pizaridn, gs,
borrador.
2a sesidn
Visita al taller de Mamefactura 1120 " | Lentes v casco de
¥ a la Planta de fabricacian. proleccion.
Visita a la Planta de un chiente,
en donde obscrve el proceso de (40 ° [ Lentes, casco de
emboicliado y ¢l uso de proteceion, identificacion
nuestros prodactos. de 1z empresa, ropa
cémoda v zapatos de piso.
Pregunias v respuestas. 207




CRITERIOS Y MEDTOS PARA EVALUAR

Para el primer tema se le peditd al nuevo integrante que presente una exposicién
que permita conocer a Dctergentes Indusiriales, qué es, a qué se dedica, cuiles son sus
principios. La calificacion ird en tomo del nlmero de elementos que toque, cn relacion al
temario (el total son 7 puntos).

En el segundo tema, s¢ le pedird que explique detalladamente, mediante yn
diagrama de flujo, las actividades y grado de ejecucion que le corresponden a cada una.
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ANEXO 3




CARTA DESCRIPTIVA

PROGRAMA TECNICO DE LAVADO
(MONITOREO DE ADITIVO)

“DETERGENTES INDUSTRIALES, SA. DECV.”

NIVEL: Agente de Monitoreo en aditivo

CENTROQO EN QUE SE IMPARTE: Oficinas administrativas 2. piso, sala de
juntas de DETERGENTES
INDUSTRIALES, SA. DECV.

NUMERQ DE HORAS: 6 HORARIO: miércoles, jueves y
viernes de 9-11 hrs.

RESPONSABLE DEL PROGRAMA; Ma. Elena Jiménez Ballesteros

FLABORADOQ POR: Ma. Elena Jiménez Ballesteros

PROPOSITO GENERAL:
Al término de Ta {ase de capacitacion, el nuevo integrante describird detalladamente,
mediante un diagrama de flujo ¢ sistema de monitorgo, en ef proceso de tavado de

botella, y los factores que intcrvienen en dicho proceso.
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OBJETIVOS TERMINALES:

I. Al finahizar el curso, el participante, mostrars, de acuerdo a fa introduccién del manual,
la importancia de un sistema de lavado.

2. Al finalizar ¢l curso, el participantes listard los principios basicos del lavado de botellas.
3. Al finalizar ef curso, el participante listard correctamente los componentes de un aditivo.
4. Al finalizar el curso, el participante mostrara detalladamente, mediante una scrie de

| diagramas, el proceso de monitoreo.

CONTENIDOS TEMATICOS:
1. Introduccién
2. Principios bisicos del lavado de botellas.
A) Disefio ¥ condiciones de Ia lavadora.
B} Estado de las botellas retomadas.
C) Composicion y concentracion del caustico.
D) Tiempo de contacto.
E} Calidad del agua.
¥) Soluciones de lavado.
3. E! aditivo.
A) Secuestrantes.
B) Humectantes.
C) Detergentes,
D) Normas especificadas.
4. Proceso de monitorco (eficiencia de lavado).
A) Presencia de inateria orpanica.
B) Arrastre de sosa.
C) Apaniencia de la botella en ¢l proceso.
D) Rechazo en lampara de vacio.
£) Espumeo en tlepadora.
F) Escurrimiento dentro de ia botella.
G) Arrastre de etiqueta.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.1. Al término de la introduccion, el participante expondra verbalmente lz importancia
de un sistema de lavado de botellas.

2.1. Al término de [a segunda unidad, €l participante expondr verbalmente cudles son las
condiciones comectas de trabajo en una lavadora.

2.2. Al término de lg segunda uridad, ef participante expondra verbalmente cudl debe ser
el estado de las botellas retormadas, antes def lavade.

2.3, Al término de segunda unidad, el participante exponrdra verbalmente cudl debe ser la
composicion y concentracion del caustico utilizado para cl lavado de botellas.

2.4. Al término de 1a segunda unidad, ¢l participanie expondra verbalmente cuiles deben
ser los tiempos de contacto de [as botellas en ef lavado.

2.5. Al iérmino de la segunda unidad, ef participante expondrd verbaimente cual debe ser
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1a calidad del agua utilizada durante el lavado .

26. Al término de l2 segunda unidad, ¢ participante expondrd verbalmente qué es una
solucion de lavado.

3.1. Al término de 1z tercera unidad, ¢l participante expondra verbalmente cudl es ¢l
papel de [os secuestrantes eq el aditivo,

3.2, Al ténnino de la tercera unidad, el participante expondrd verbalmente cual es el
papel de los humectantes en el aditivo.

3.3, Al tmmino de la tercera unidad, el participante expondrd verbalmente cudl es el
papel de los detergentes en el aditive.

3.4. Al ¥mmino de la tercera unidad, el participante expondra verbalmente cudles son las
normas espectficadas en un gditivo.

4.1. Al téomino de la cuarta unidad, ¢l pasticipante explicara verbalmente, el papel de la
presencia de materia organica ¢n el proceso de monitoseo.

4.2, Al término de la euarta unidad, e participante explicard verbalmente, ef papet del
amastre de sosa en el procese de monitoreo.

4.3, Al tdrmino de la cuarta untidad, el participante explicaré verbalimente, el papel de la
apariencia de la botella, en el proceso de monitoreo.

4.4. Al término de la cuarta unidad, el participante explicard verbalente, el papel del
rechazo de botella en lAmpara de vacio, en el proceso de monitoreo.

4.5. Al término de la cuarta unidad, el participante explicard verbalmente, ¢l papet del
espumeo en llenadora, en el proceso de monttoreo,

4.6. Al término de la cuarta unidad, el participante explicard verbalmente, €l papel del
escurrimiento dentro de la botella, en el proceso de monitoreo.

4.7. Al término de la cuarta unidad, el participante explicard verbalmente, el papel del
arrastre de etiqueta en el proceso de monitorgo.

ELEMENTOS DE OPERACION
Cronograma
TEMA ACTIVIDAD TIEM MATERIALES
Iasesion
1. Introducciéon | Explicacion verbal de la importancia de (207 | Manual técnico de
un sistemna de lavado de botelias, lavada, pizanén, gis,
borrador.
2. Principios Listar cudles son los principios basicos {10 ° | Manual,
basicos del del lavado de botellas.
lavado.
A Disetto y Uitilizando ¢l diagrama de una lavadora  |70°  ; Diagrama de una
condiciones de la | se ifustrardn sus partes principales y las lavadora de boiellas
lavadora. condiciones en las goc debe trabajar,
Resoluctdn de dudas. 28
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2a sesion. Haciendo uso de una botella de vidrioy {60 " | Dos botellas: una de
B) Estado de las  {otra de plastico se tustran los papeles de vidrio y otra de
botellas cada uno de los princtpios de lavado. plastico.
retornadas,

C) Composicion y

concentracion del

caustico,

D)Tiempo de

contacto,

E)Calidad del

agua.

F)Soluciones de

tavado.

3. El aditivo Usando las botellas se explica ef papel (40 ° | Ya descnito.

de los secuestrantes, humectanmtes y

detergentes en el aditivo.

Resolucion de dudas. 20 ]
3a. Sesibn Haciendo uso de um diagrama de fijo |80 | Diagrama de flujo
4. Proceso de del proceso de monitoreo, de un del procese de
monitoreo. diagraimz de una lavadora y de uno de monitoreo, disgrama

una iinea de embotellado, se mostraran de una lavadora de

cada uno de los pasos de este proceso. botelas y diagrama

Resolucion de dudas. 20" |de una linea de

{ Comentarios finales y clausura. 1207 | embotellado.

CRITERIOS Y MEDIOS PARA EVALUAR

Al {inalizar el curso el nuevo integrante mostrard correctamente, los principios
basicos del lavado de botellas y el proceso de monitoreo que e correspondera realizar, en
los diagramas utilizados durante el curso.
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ANEXO 4



CARTA DESCRIPTIVA

PROGRAMA TECNICO DE LUBRICACION

“ DETERGENTES INDUSTRIALES, SA. de C.V. ™

NIVEL: Agente Técnico de lubricacion

CENTRO EN QUE SE IMPARTE.: Oficinas administrativas, 20 piso, sala de
juntas de DETERGENTES INDUSTRIALES,
SA deCV.

NUMERO DE HORAS: 6 HORARIO: miércoles, jueves y viernes
de 9-11 hrs.

RESPONSABLE DEL PROGRAMA: Ma,. Elena Jiméncr Ballesteros

ELABORADO POR: Ma. Flena Jiménez Ballesteros

PROPOSITO GENERAL:
Al témmino de la fase de capacitacidn, ¢l nuevo intcgranie describira
detalladamente, mediante un dragrama de flujo ¢l sisteyna de servicio téenico de
fubricacion y los factores gque ntervienen en dicho proceso.




———

OBIETIVOS TERMINATES:
1. Al finalizar el curso, ¢l participante, mostrark, de acuerdo a la introduccion del
manual, [a importancia de un sistema de lubricacion.

2. A} finalizar el curso, ¢l participante listard todas las caracteristicas de un sistema de
lubricacion.

3. Al finalizar el curso, el participante, identificard cudl es la lubricacion que se requiere
en cada transportador, de acuerdo al tipo de cadena, velocidad, seccion, ete.

4. Al finalizar el curse, ¢l participante, mencionara cotrectamente los tipos de lubricantes
que offece la empresa v sus caracteristicas,

5. Al finatizar el curso, ¢l participante, identificard, mediante un esqucmm los
componentes de un sistema de hubricacidn.

6. Al finalizar el curso, el participante realizard correctamente cada uno de los célculos
para 1a eficiencia, productividad y consumo de lubricante.

7. Al finalizar el curso, e} participante describird correctamente cada una de las etapas
comrespondientes a se

CONTENIDOS TEMATICOS:

1. introdneeidn.
2. Caracteristicas de un sistemna de lubricacion.
A) Reduccion de friccién.
B) Incremento en fa vida de los tmasportadores.
C) Lubricidad.
D) Control de espuma.
E) Detergencia/limpieza,
F) Control de corrosién.
G} Sotunhidad.
H) Resistencia af agua dura.
{) Biodegradabilidad.
}) Biacida.
K) Inoloro.
L) Estabilidad.
LL) Calidad estandar,
M} Consumos bajos.
3. Lubricacion requenida por 10s transporiadores.
4. Tipos de lubricantes.
5. Componentes del sisicma técnico de lubricacion.
A) Unidad centratizada de control de dosificacion (tablero de control).
B} Unidad hidraulica de controt de dosificacion.
6. Cdlculos del lubricante,
A) Eficicnaia,
3) Productividad.
3 Consumoe de lubricante on linca.
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13) Consumo de lubricante en contenedor,
7. Etapas del servicio técnico de lubricacién.
A) Descripeidn de actividades correspondientes al puesto.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.1, Al término de la introduccidn, el participante expondra la importancia de uh sistema
de lubricacidn.

2.1. Al términe del segundo tema, cl participantc expondrd verbalmente a qué se refiere
fa reduccion en la friccién,

2.2, Al término del segundo tema, el participante expondrd verbaimente a qué se refiere
el incremento cnt la vida de los ransportadores.

2.3, Al término del segundo tema, el participante expondr verbaimente a qué se refiere
el aspecto de lubricidad.

2.4. Al término del scgundo tema, el participante expondra verbalmenic porqué se
requicre de un control de espuma,

2.5. Al término del segundo tema, el participante expondrd verbalmente porqué se
requiere de detergencia’limpieza en un sistema de fubricacion.

2.6. Al término del segundo tema, et participante expondrad verbaimente porqué debe
existir un control de corrosion,

2.7. Al trmino del segundo tema, €l participante expondra verbalmente porqué un
lubricante debe ser soluble en agua.

2.8. Al término del segundo tema, el participante expondra verbaimente porgué un
lubricante debe ser resistente al agua dura.

2.9. Al término del segundo tema, el participante expondrd verbalmente porqué un
{ubricante debe ser biodegradable.

2.1.0. Al témino del segundo tema, el participante expondra verbalmente porqué un
lubricante debe ser biocida.

2.1.1. Al término del segundo tema, el participante expondrd verbalmente porqué un
lubricante debe ser inoloro,

2.1.2, At término del segundo tema, el participante expondrd verbalmente a qué se refiere
12 estabilidad en un lubricante.

2.1.3. Al téomino del segundo tema, cl participante expondri verbalmente porqué es
tmportanie a calidad estandar en un lubricante.

2.14. Al término del segundo tema, el participante expondra verbalmente porqué se
deben obtener bajos conswmos con un lubricante,

3.1, Al finalizar el tercer tema, el participante identificard fa lubgcacion adecuada
requerida por los transportadores de acuerdo al tipo, velocidad del mismo, carga, fongitud
y camino del transponiador, tipo y cantidad de suciedad, asi comeo material transportado,
4.1. Al término de la cuarta unidad, ¢t participante identificard qué tipos de lubricantes se
requieren para ung linea que embotella vidrio,

42, Al términe de la cuarta unidad, ¢ participanic wdentificard qué lubricantes sc
requicren en una linea gqug embotella pléstico.

4.3. Al término de 1a cuanta wmidad, ¢l participante identificard qué lubnicantcs se
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requieren en una linea que embotella lata,

5.1. Al finalizar la quinta unidad, el participante sefialarg cual es ta vmdad centralizada
de control de dosificacidn y sus componentes.

5.2. Al finalizar la quinta unidad, el participante sefialard cual es la unidad hidraulica de
conirol de dosificacion y sus companentes.

6.1. Al finalizar la sexta unidad, el participante calculars la eficiencia del tubricante en 6
repartes diarios.

6.2. Al fivalizar la sexta unidad, et participente calculard ta preductividad del lubricante
basandose en 6 reportes diarios.

6.3. Al finalizar Ja sexta ustidad, el participante calculard el consumo de lubricante en
linez basandose en 6 reportes diarios.

6.4. Al finalizar la sexta unidad, el participante calculars el consumo de lubticante en
contenedor basandose en 6 reportes diarios.

7.1. Al finalizar la séptima unidad, el participante mostrard mediante un diagrama de
flujo, cada una de las actividades que le competen a su puesto.

ELEMENTOS DE OPERACION
Cronegrama
[| TEMA i “ACTIVIDAD TTiEM | MATERIALES
12 sesion
1.Introduccién Explicacion verbal de la 10" jManual téenico de
importancia de un sistema de lubricacién,
lubricacidn. pizarén, gis,
2. Caracteristicas de { Utilizando un diagrama de una linea ; 50 ° | borrador.
un sistema de tradicional de embotellado, se Diagrama
fubricacion. mostraran cada una de las tradicional de
caracteristicas. embotellado.
3. Lubricacion Haciendo uso del manual, se 40" |Manual de
requerida por los explicardn los tipos de lubricacion lubricacion,
transportadores. que se requiere d¢ acuerdo a la ;
zong, la velocidad, ta carga
colocada, etc,
Resolucidn de dudas. 20
2a sesifn
4 Tipos de Moastrando tos boletines téenicos de | 307 | Boletines técrcos
fubnicantes. los lubricantes, se exptica fa utilidad de lubricantes.
de cada uno de cllos. i
5. Componcentes det { Utilizando Fotografias del sistema 70 | Manual de
sistema de general de tubricacién, sc mostrardn lubricacion,
lubricacion. cada vno de sus subsisternas v la fotografias del
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A)Unidad

wtitidad de los mismos.

sistema general de

centealizada de fubricacidn.
contrel de
dosificacion.
B)Unidad hidraulica
de conirol de
dosiffcacion.
Resolucién de dudas. 20
32 sesidn
6. Calculos del Hacicendo uso de 6 de reportes 40 " | 6 reportes de
lubricante diarios, ya lienos, s¢ mostrardn los lubricacion de
A)Eficiencia. calculos para &l consumo de algiin cliente.
ByProductividad lubricante.
C)Consumo en linca.
DYConsumo en
contenedor.
7. Etapas del
servicio téenico de | Utilizando un diagrama de flujodet | 60" [ Dragrama de flujo
lubricagion. servicto de Jubricacidn, se mostraran de las etapas del
cada una de las tarcas a realizar en servicio técruico de
¢l puesto. | lubricacion.
Resolucion de dudas. 10" 4
Comentarios finales y clausura 1o

L

CRITERIOS Y MEDMOS PARA EVALUAR

Para la evaluacion final del curso, el instruido debera elaborar un diagrama de
flujo de todo el sistema de embotellado, identificando deialladamente las labores
concernicntes al servicio téenico de lubricacion.

También elaboraré una lista de los lubricantes que ofrece Detergentes Industriales
y ¢l uso de cada unc de elltos.
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CARTA DESCRIPTIVA

HERRAMIENTAS BASICAS PARA EL
CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD (HBCTC)

DETERGENTES INDUSTRIALES S.A. de C.V.

NIVEL: Todos los niveles

CENTRO EN QUE SE IMPARTE: Oficinas administrativas, 20 piso, sala de
Jjuntas de Detergentes Industriales, S A. de C.V

NUMERO DE HORAS: 10 HORARIQO: lunes a viemes de 16 a 18 hrs.

RESPONSABLE DEL PROGRAMA: Ma. Elena Jiménez Ballesteros.

ELABORADO POR: Ma. Elena Jiménez Ballesteros.

PROPOSITOS GENERALES:

Al finalizar ¢l presente programa, os participantes monitarearan las actividades
refativas a su puesto, utilizando las Herramicntas Basicas del Contro! Total de ta
Calidad con el obieto de cficientar sus procesos que e permitan ganar el premio
Nacional de Calidad afio 2000.




OBIETIVOS TERMINALES:

1.1, Que los participantes identifiquen, al finatizar €] curso, 1a impontancia de tas HBCTC
a pariir de su ofgen y repercusion en ka industria actual.

2.1 Al finglizar ¢! curso el participante repetird verbalmente todos los pasos de las
HBCTC no estadisticas.

3.1. Al finalizar ¢l curso, el participante mosirard con gjeraplos concretos, todos los pases
de las HRCTC estadisticas.

CONTENIDOS TEMATICOS

). Origen dc Ias Heramientas Basicas para el Control Totat
de Ia Calidad (HBCTC).

2. Herramientss no estadisticas.
A) Lluvia de ideas,
B) Diagramas de flyjo.
C) Diagramas de esqueleto de pescado.
D) Hojas de datoes.

3. Herramientas estadisticas.
A} Analisis de pareto.
B) Gréficas de control de promedios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS;

2.1. Al conocer como se desarrolla una lluvia de ideas, el pasticipante utilizara tal
técnica parz elegir un proceso de trabajo de Detergentes Industriales y analizarlo
posteriormente,

2.2. Al finalizar el tema de diagrama de flujo, ef participanic elaborach detalfadamente ¢l
diagrama de su puesto.

2.3. Al finalizar ¢l tema de diagrama de pescado, el participante elaborara un cjemplo de
su 4rea de trabajo utilizando dicha herramienta,

2.4. Al finalizar ef tema de hojas de datos, el participante ¢laborara un ejemplo de su &rea
de trabajo, uttlizando dicha herramienta.

3.1. Al concluir et tema de diagrama de pareto, el participante expondré claramente un
ejemplo en donde haga uso de tal hermamienta.

3.2. Al términe del tema grificas de control de promedios, el participante expondra
claramente un gjemplo en doade haga uso de tal herramicnta.

para hablar en poblico en donde se discute.
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ELEMENTOS DE OPERACION

Cronograma

[—T——

eleccion de los participantes,
Resolucion de dudas.

Tarea: cada participante
claborard ung hoja de datos,
basandose en el manual téenico.

ACTIVIDAD TIEM. MATERIALES
1a sesién Explicacién verbal del origene |10 Manuat def curse,
Introduccion importancia de tas HBCTC. pizarrén, gis,

borrador.
1.Herramterntas no | Listar cudles son lasHBCTC no |10 Manual
estadisticas estadisticas
A)Lluviade ideas  |Explicar cada uno delos pasns 1207 | Manual
det desarrolio de¢ una Huvia de
ideas.
ByDiagrama de flujo | Mostrar la simboiogia de un 20" |Manual.
diagrama de flujo.
Llevar a cabo una liuvia de ideas |10’ Pizarrén, gis,
para elegir un proceso que se borrador.
pueda ilustrar mediante un
diagrama de flujo.
Una vez elegido el proceso, 40" El mismo.
ilustrar mediante esta técnica en
el pizarrén.
Resolucion de dudas. 19
2a sesién Los participantes desarrollaran el |60 ° Manual del curso.
diagrama de flujo de su puesto,
Exposicién y retroalimentacion |60 {Hojas blancas, lapices
de tres diagramas de flujo. y oolores. Diagramas
que cada quicn
elabord,
3a segi6n Explicacion en pizarrén de la 207 Manual, pizarrdn, gis,
C)iagrama de forma en como se elabora un borrador.
esqueleto de diagrama de pescado.
pescado. Discusién por medio del 40~ |Elmismo.
diagrama de pescado el problema
detectado en la primera sesion,
Discusién de otro problema a 607 Pizarrén, gis,

borrador
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4a sesién
E)Hoia de datos

3 Herramientas
estadisticas
A)Diagrama de
pareto.

Resolucion de dudas para la
elaboracion de una hoja de datos.
Exposicién de ires ¢jemplos en
donde se haya utilizado esta
herramienta por los participantes.
Explicacion en pizamrdn de este
diagrama resaltando la
importancia, utilidad y el
procedimiente.

Resolucién de dudas.

Tarea: elaborar un diagrama de
pareto que s relacione con su
area de trabajo.

207

40

10°

Manual.

Pizarrén, gis,
borrador.
Manual.

Sa sesitn

B)Grificas de
controt de
promedios.

Resolucion de dudas para Ia
elaboracion det diagrama de
pareto,

Exposicion de tres diagramas por
tres participantes.

Explicacion de esta herramienta
enfatizando su definicidn,
importancia y procedimiento,
utilizando un ejemplo.
Elaboracién y exposicién de dos
gréficas de control de promedios
por dos participantes,
Resolucion de dudas.
Comentarios finales y clausura,

20

40

20

20°

10
16

Manual.

Diagramas que cada
quien elabord.
Manual.

Grificas claboradas
por los participanstes.

CRITERIOS Y MEDIOS PARA EVALUAR

Los criterios para evalvar a los participantes giraran en tomo a la elaboracidn
comecta de todos los gjercicios que se realicen durante las scsiones o con tareas

extraclase,
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CARTA DESCRIPTIVA

*HABLAR EN PUBLICO

“DETERGENTES INDUSTRIALES, S5.A. de C.V.

NIVEL: Todos los niveles

CENTRO EN QUE SE IMPARTE: Oficinas Administrativas, sala de juntas 20

piso de DETERGENTES INDUSTRIALES,
SA deCV.

NUMERQ DE HORAS: 12 HORARIO: 16 A 17:30 tus.
RESPONSABLE DEL PROGRAMA: Ma. Efeaa Jiménez Ballesteros

ELABORADO POR: Ma. Elena Jiménez Ballesteros

PROPOSITO GENERAL:

Al finalizar el curso, el participante adquirita tas téenicas que le permitiran
expresar sus opiniones frente al pibtico.

* Basado en el manual de Santana E. Amelia {1992), Habtlar en piablico, UNAM-
CCH plantel sur.
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QBJETIVOS TERMINALES:
1. Al finalizar el curso, los participantes crlistaran correctamente el proceso de la
comunicacion y sus elementos.

2. Al Bnalizar el curso, los participanies identificarin en un discurso elzborado y
expuesto por etlos, los elemenios fundamentales de la comunicacion oral.

3. Al finalizar el curso, los participantes poseerdn las herramientas para el manejo de un
auditorio.

4. Al fipalizar el curso, los patticipantes enlistaran correctamente cudles son los foros
hablar ent pablico,

e - —— e e
CONTENIDOS TEMATICOS
1. El proceso de 1a 2. Elementos 3. Manejodel | 4. Foros para
cormunicacion fundamentales de la auditorio | hablar en piblico

comunicacién oral
L.1. Importancia de la 2 1. El contenido de lo que {3.1. Didlogo |4.1. Donde se

comunicacion se va a decir 3.2. Grupos  |expone

1.2. El proceso de la 2.1.1. Introduccion pequefios 4.2. Donde se
comunicacién 2.1.2. Desarrollo 33.Grupos  |discute

1.2.1. Emisor 2.1.3. Conclusiones prandes

1.2.2. Receptor 2.2 Lavoz y la resonancia

1.2.3. Mensaje 2.2 1 Ladiccion

1.2.4. Codigo 2.2.2. La respiracién

1.2.5. Canal 2.3, El lenguaje del cuerpo

1.2.6. Retroalimentacién |2.4. El estado psicoldgico
1.2.7. interferencias

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.LAl términe de la primera unidad, los participantes mencionarédn fa importancia de la
comunicacidn,

1.2 Al términe de la primera unidad, los participantes definiran ¢l concepto de emisor.
1.3, Al término de [a primeera unidad, los participantes definiran el concepto de receptor.
1.4. Al términa de la primera snidad, los participantes definirdn ¢l concepto de mensaje.
L.5. Al término de la primera unidad, los participantes definiran ef concepto de codigo
1.6. Al térming de la primera unidad, los participantes defintran ¢l concepto de canal
[.7. Al térming de ta primera unidad, los participantes definirin el concepto de
reiroalimentacion,

1.8. Al término de la primera urudad, los participantes definiran el coneepto de
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interferenciz.

2.1. Al término de la segunda unidad, ef participante identificard correctamente en un
texto la introduccion,

2.2, Al término de la segunda unidad, ¢l participante identificard correctamente en un
texto el desarrollo,

2.3. Al rmioo de la segunda unidad, el participante identificard correctamente en un
texto las conclusiones.

2.4. Al término de la segunda unidad, el participante realizaré ejercicios de diccion.
2.5, Al término de la segunda unidad, el participante realizard ejercicios de respiracion.
2.6. Al término de Ia segunda unidad, el participante identificard su lenguaje corporal
fremte = un espejo.

2.7. Al término de la sepunda unidad el participante, identificara el estado psicoldgico
del expositor frente al piblico.

3.1. Al término de la tercera unidad el participante, poseeréd un manejo adecuado del
auditonio al entablar un didlogo.

3.2, Al término de la tercera unidad el participante, poseerd un mangjo adecuado del
auditorio al conversar en poqueiios grupos.

3.3. Al érmino de la tercers unidad el participante, poseerd un manejo adecuade del
auditorio al conversar en geandes grupos.

4.1. Al término de 1a cuarta unidad, el participants enlistara cuales son los foros para
hablar en piblico donde se expone.

4.2, Al término de la cuarta unidad, el participante enlistaré cudles son los foros para
hablar en pablico en donde se discute,

ELEMENTOS DE OPERACION
Cronograma
TEMA ACTIVID. TIEM MATERIALES v
1a sesion Presentacion, dindmica de 20
integracion.
Cuestionario de necesidades. 107 Cuestionario
Aplicacién. diagndstico.

Comentarios y conclusiones por |30
lluvia de ideas.

Retroalimentacién por la 16°
coordinacion.
Presentacién del programa. 207 Manuat del curso.

Mctodologia: ; porqué es un
curso-taller?.

Temario: ;qué aportaran durante |20
el curso?

Evaluacidn: comparacion entre
sus primeros y ltimos discursos | 5




de cada uno.

Constancia: con todas las 5
asistencias y participacion.
Tarea: gaer un avdigcassette la
proxima sesién. )
2a sesidn Los participantes elaborarin la Is- Hojas blancas y
exposicion de un tema de plumas.
aproximadamente 5 min,
Cada integrante expondra su 50
tema, el cual scrd grabado en su Grabadora y
audiocassette, audiocassettes.
Retroalimentacion para cada 20°
integrante por todo el grupo,
escuchando también {a grabacion.
1.Importancia de fa | Hacicndo uso de lminas del 15 Laminas del proceso
comunicacion. proceso de la comunicacion se de 1a comunicacion,
1.2.E] proceso de la | explicara cada elemento. pizarron, gis y
comunicacion. borrador.
1.2.1. Emisor
1.2.2. Receptor
1.2.3. Mensaje
1.2.4. Codigo
1.2.5. Canal
1.2.6.Refroalimenta
cidn
1.2.7 Interferencias
2.Elementos Haciendo uso de un texto 157 Texto previamente
fundamentales de | previamente sclcecionado se seleccionado.
la comunicacion sefialardn cada uno de los
oral elementos.
2.1 .E] contenido
2.1.) Inroduccitn
2.1.2 Desarrollo
2.1.3.Conclusiones | Tarca: Los participantes !
elaborardn un discurso de 3 min. |10’
tomando en cuenta ¢! tema del
“contenido™.
3a segion Exposicion det discurso que se 30° Grabadora,
dejé la scsion anigrior. audiocasscite.
Los participantes otorgarén [
retroalimentacion a los
exposilores, tomando en cuenta ¢l
“contenido”
| Identificacian del proceso del TN




“gontenido” en 3 ejemplos.
22ilavezyla Los temas serin explicadesenel (207 Manual del
resonancia pizarron. participaute.
2.2.1.La diccibn
2.2.2 Larespiracion
2.3.El lenguaje
corporal
2.4.El estado
psicolégico
Los participantes realizardn los
ejercicios, previamente 50° Ejetcicios.
seleccionados por el autor, de
respiracion, diccion, lenguaje del
CUEIpO ¥ para mejorat la voz,
4a sesion Los participanies elaboraranun | 107 Hojas blancas y
discurso de 3 min, plumas.
Exposicion del discurso. 56 Discurso de cada
Evaiuacion de los siguicntes 30° quien.
puntos: ¢l contenido, voz ¥
resonancia, lenguaje del cuerpo.
Los participantes se colocaran de
pie. Se decidird quien es la 30 Texto de lectura.
persana que comenzara el
gjercicio, el cual consiste en hacer
sentadillas durante 3 min. | al
terminar legrd en voz alta un texto
-previamente seleccionado-
mientras la siguicnte persona hace
seniadillas en el tiempo que Ia
primera se encuentra leyendo v asi
succsivamente con todos jos
participantes.
5a sesidn
3. Mangjo del Explicacidn del tema por medio |30 Manual.
auditorio de lluvia de ideas.
3.1.Didlogo |
1.2.Grupos :
pequefios
3.3.Grupos grandes .
Los panticipantes prepararAin un | 107 | Hojas blancas, plumas.
discurso de 3 min. Espejo, prabadora,
Exposicion del discurso frentea 507 audiocassette.
un ¢spejo, tomando cn cucnta los
clementos ya revisados., Grabadora,
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Evatuacion de cada panicipante |30~ audracagsette,
por el grupo. { pizarron, gis, borrador.
6a sesibn Con la retroglimeniacién dada ta 40 °
sesion anterior, los participantes
expondran nuevamente su
discurso.
Autoretroalimentacion. 10
4 Foros para hablar | Los temas se explicarin en el 20°
en piblico pizatron.
4.1.Donde se
expone Manual, pizarrdn, gis y
4.2.Donde se borrador,
discute
Se llevara 2 cabo una asamblea 40
con ¢l tema “superacién
personal”, nombeando un
secretario que comunicard los !
acuerdos que se tomen.
Exposicién de acuerdos. 10
7a sesién La coordinacién otorgard 30
retroalimentacion del “lenguaje
ne verbal” manifestado en la
asamiblea de la sesion anterior.
Proyeccion del video “El lenguaje | 30
no verbal®.
Comcntarios. Pt Videocassette “El
Elaboracion de un discursode 5 (40 ° ienguaje o verbal™,
min. Tomando en cuenta todos los television y
temas revisados. videorgproductora
Ba sesibn Exposicion de los discursos ya 707
elaborados, Audiocassette,
Evaluacion del grupo paracada |30 grabadora, £speio.
discurso.
fivaluacién del curso. w:
Clausura del curso. 10’ %

CRITERIOS Y MEDIOS PARA EVALUAR

La evaluacion de los participantes girard en lormo de 1os siguienties puntos;

* Asistencia y participacion al 100%
* Trabajos en clase v extraclase al 100%.
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