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Planteamiento del problema

El programa de capacitacién sera la formulia
concreta para la evaluacion del desempeno
en el area de ventas en cuanto a Ia

realizacion de labores establecidas.




Hipotesis

Una correcta evaluacion del desemperio
permite detectar las caracteristicas reales
del puesto y su aplicacion dentro de la

organizacion.




Objetivo

Proponer un programa de capacitacion en el
area de ventas sera de gran importancia en
cada una de las fases de sus labores para la
obtencion de mejores resultados para la

empresa.




Justificacion.

En la actualidad la participacion de la
competencia en el mercado farmacéutico ha
tenido gran auge, por lo que se requiere
contar con gente capacitada y adiestrada
para hacerle frente, ya que existe la carencia
de un programa adecuado de capacitacion
lo cual no permite evaluar al personal de

ventas.
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INTRODUCCION

El presente trabajo trae como finalidad de presentar un bosquejo general de lo
que es la administracién y todos los puntos claves para llevarla a cabo.
Dingiendo nuestra tinea en torno a los representantes de ventas (area ventas)
ya que es una de las partes principales de toda empresa, especialmente.

En el capitulo uno analizaremos los conceptos generales de la Administracion,
su concepto, asi como sus objetivos para que se de ésta, también
contemplaremos el Proceso Administrativo su concepto y los elementos que [0
integran, citaremos algunos autores para ver como es que io consideran cada
uno de ellos, su significado de cada una de sus partes, asi como la divisién que
se hace para identificar estas fases ( mecanica y dinamica).

En el capitulo dos citaremos a la capacitacion, el concepto dada por varios
autores, el objeto de la misma y como es que se establecen sus objetivos que
se persiguen para propanerla, conoceremos también fas necesidades que se
henen o en las que se fundamenta la capacitacion, como es que se identifican
estas necesidades dentro del ambito laboral. Conoceremos los métodos
utitizadas durante el tiempo que se brinda la capacitacidn asi como 10s recursos
con los que se cuentan para otorgarla.

En el aspecto legal es donde se hayan los cimientos que dan origen para que

se legislara a favor de los trabajadores y que esta fuera una obligacion para el




patrén, asi mismo se reglamentan las obligaciones de los trabajadores para
poder tomar esta capacitacion

En el capitulo tres nos enfocaremos a la evaluacion del desemperio, sus
conceptos establecidos por distintos autores en esta rama, como también los
principales objetivos para llevarla a cabo. L.os métodos mas utilizados para que
esta sea mas objetiva o la que mas se acerque a la realidad y tengamos
identificados a las personas que estan en mejores condiciones de resultados
en relacion a las mas pobres en este aspecto.

En el capitulo cuatro citaremos los antecedentes de la empresa farmacéutica
tendremos una vision desde sus origenes hasta la actualidad.

Capitulo cinco entraremos de fleno a ver la realidad de la empresa X en la cual
se requiere de forma inmediata proponer un programa de capacitacion que nos
ayude a evaluar al personal de ventas.

El proceso administrativo, su concepto y como es que los autores lo definen y
dan sus elementos para seguir su consecucion en la empresa. Aqui citaremos
lo que es ia planeacién ya que es donde enfocaremoes nuestro trabajo.
Contemplaremos la capacitacion como tal, ya que para esto necesitaremos
conocer su concepto y el porqué se da la capacitacion, asi como sus objetivos
y las necesidades que se tienen para darla.

Es de vital importancia conocer los métodos para capacitar ya que para cada

problema existe una técnica adecuada.

1%




El aspecto legal es importante ya que éste nos indica en que articulos esta en
las legrslaciones, Constitucion Politica y en la Ley federal del trabajo.

La evaluacion del desempeno, en este punto citaremos los conceptos de varios
autores, las necesidades para ilevarla a cabo y que técnicas necesitaremos
para obtener mejores resultados en cuanto a un problema determinado.
Crtaremos tambien los antecedentes de la empresa farmacéutica, y la
problematica existente en cuanto al area de ventas se refiere asi como una
propuesta de capacitacidn para dar solucién a nuestro problema.

Por lo anterior la aplicacion de un programa de capacitacién sera la mejor
manera para solucionar eficazmente el problema de evaluar al personal de

ventas

(™




CAPITULO 1

PROCESO ADMINISTRATIVO

1.1. Administracion

Es primordial citar algunos autores en cuanto a la definicion y concepto de
Administracion, para tener una mejor vision de lo que es el proceso
administrativo y saber a lo gue nos estamos enfocamos.

1.1.1. Definicion.

Empezaremos por analizar el crigen de la pafabra ADMINISTRACION para
tener un panorama amplio en cuanto a su significado etimoldgico.

La palabra ADMINISTRACION proviene del latin "administrare” se significa
administrar. El término administrar esta compuesto por los vocablos "ad vy
ministrare” que significan en conjunto servir por lo tanto, la idea de ello es el
de una actividad cooperativa con propésito de servir. EI término "ministrare”
que tiene su significado en ministerio o servicio, que se compone a su vez de
"manus” y "trahere” traer a la mano, servir de algo.

La etimologia de “migister” derivada de los vocablos "ministratio” es totalmente
opuesta a "minister”, sienda que la primera es comparative de superioridad,

Asi pues tenemos que “magister” indica una funcién de prominencia o
autoridad ( el que ordena o dirige a ofros } y "minister” es el que obedece, es

decir realiza una funcién bajo el mando de otro, o bien presta el servicio a otro.




Por lo anterior concluimos que, Administrar es "hacer a través de otros”

1.1.2. Concepto

Para iniciar citaremos algunos autores para identificar varios enfoques en torno
de lo que es Administracion.

E F. L BRECH: Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de
planear y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para
fograr un propésito dado.

J. D MOONEY Es el arte o técnica de dirigir € inspirar a los demas, con base
en un profundo y clare conocimiento de 1a naturaleza humana. Y contrapone
esta definicion con la que da sobre la organizacion como: [a técnica de
relacionar los deberes o funciones especificas en un todo coordinado.
PETERSON AND PLOWMAN: Una técnica par medio de la cual se determinan,
clarifican y realizan los propositos y objetivos de un grupo humano particular.
KOONTZ AND O'DONNELL: Considera la administracion como " la direccion
de un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en
la habilidad de conducir a sus inlegrantes.

G. P. TERRY : Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el
esfuerzo ajeno

F. TANNENBAUM : El empleo de la autoridad para organizar, dirigir y controlar

a subordinados responsables { y consiguientemente a los grupos que ellos




comandan ), con el fin de que todos los servicios que se prestan sean
debidamente coordinados en el logro del fin de la empresa.
HENRY FAYOL - { Considerado por muchos como el verdadero padre de la
moderna administracion ), Dice que administrar es prever, organizar, mandar,
coordinar y controlar. “Con base en estas afirmaciones, se cfrece una teoria
general que persigue universalidad en su aplicacion por lo tanto se podra
utilizar en culturas diferentes, al igual en una sociedad agraria 0 en una
industrial y asi como en agrupaciones sociales o inversionistas."'
En base a los conceptos dados por algunos autores, Reyes Ponce considera
que la Administracién es una :
Ciencia social

Universalidad

Unidad

Congruencia sistematica

Coherencia metddica

Coordinacién organica
Qué persigue la satisfaccion de objetivos institucionales
Objetivo de servicio: se basa principalmente en la satisfaccion de los

consumidores de una necesidad determinada.

"MS Wandiay J A Fernandez Arenas La Admunstracion coma ciencia: articulo publicado el 1a revista
Contabilidad v Adnunistracién de la Facultad de Comercio y Admunistracion no. 30 México D F 1963
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Objetive social’ se fundamenta en la proteccidn de los intereses sociales,
empleados, obreros, gobierno, comunidad,

Objetivo econdmico. pretende proteger los intereses de la empresa, acreedores
y accionistas en el aspecto econdmico.

Por medio de una estructura formal ;

La estructura que persigue la utihizacién equilibrada de los recursos humanos
{colaboradores ), materiales ( dinero e instalaciones }, técnicos { sistemas y
procedimientos ). La institucidén queda fragmentada en funciones dentro del
concepto general administrativo:

Direccién

Planeacion y control

Operacién

Asesoramiento

A través del esfuerzo humano

Planear : se define el problema, se analizan las soluciones del pasado y se
esbozan planes y programas.

Implementar: decidir sobre la mejor alternativa de ejecucion seleccionando el
plan o programa mas adecuado para la solucion de un problema.

Controlar: apreciacién del resultado de la accidén comparado con el plan y el

programa.



Desde mi punto de vista personal la Administracion es la realizacion de un fin
comun, basado en los objetivos establecidos, utilizando los recursos humanos,
materiales y técnicos mediante la coordinacion.

1.1.3. Objetivo

Es indiscutible que quien realiza por si mismo una funcidn no merece ser
llamado “"administrader”. Perc desde el momento en que delega en otros,
determinadas funciones, siempre que estas funciones se realizan en un
organismo social, dirigiendo y coordinando lo que los demas realizan, comienza
a recibir el nombre de administrador

Ahora bien {a experiencia nos ensefa que el hombre se agrupa en sociedad,
principalmente por su insuficiencia para lograr todos sus fines por si solo.

La sociedad, esto es “ la union moraf de hombres, que en forma sistematica
coordina sus medios para lograr un bien comun, es por lo tanto, el objeto sobre

u

el que recae la administracion, precisamente, el elemento “ coordinacion
sistematica de medios * es el que exige el concepto de administracion.

La administracién busca en forma directa precisamente la obtencidon de
resultados de maxima eficiencia en la coordinacion, y solo a través de ella, se
refiere a la maxima eficiencia o aprovechamiento de los recursos materiales,
tales como e! capital, materias primas, maquinas, etc.

La coordinaciéon es considerada por ello, como esencia misma de la

administracion, la coordinacion implica el ordenamiento simultaneo y armonioso




de vanas cosas, supone por lo mismo, que hay diferentes personas y medios
dwersos, orientados todos ellos a la reatizacion de un fin comun, la cual esta
sujeta a reglas y de esa coordinacion depende la eficiencia de los resultados,
en algunos casos, quizé en mayor proporcion que la bondad de cada medio.

El término de “coordinacién” es el que responde a la mejor esencia de la
administracion porque abarca;

La accion de quien esta administrando

La actividad misma que resulta de la administracién, o en la que esta se
traduce.

Sobre todo, el fin perseguido, tratdndose de lo que tiene naturaleza practica,
como ocurre en la administracion, el fin debe ser, a nuestro juicio, decisivo, lo
gue se busca al administrar, es obtener coordinacién,

1.2. Proceso Administrativo.

Citaremos a algunos autores en refacion al concepto.

1.2.1. Concepto

Todo proceso administrativo, por referirse a la actuacién de la vida social, es de
suyo unico, forma un continuo inseparable en el que cada parte, cada acto,
cada etapa, tiene que estar indisolublemente unidos con los demas, y que,
ademas se dan de suyo simultaneamente. Seccionar el procese administrativo,

por o tanto, es practicamente imposible y es irreal. En todo momente de la vida



de una empresa, se dan, complementandose, influyéndose mutuamente e
integrandose, los diversos aspectos de la administracion.

Munch Galindo y Garcia Martinez

Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a traves de las cuales se efectia la
Administracidn, mismas que se interrelacionan y forman un procesco integral. 2
Francisco Laris Casillas.

Es la Administracién en marcha®

Agustin Reyes Ponce.

Conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas
de estructurar y manejar una empresa.*

Sergio Hernandez Rodriguez y Nicolas Ballesteros.

Es el conjunto de técnicas sistematicas que permiten que las organizaciones
sociales logren sus fines. Accién de planear, controlar, y dirigir los recursos de
una crganizacion con el fin de lograr los objetivos deseados.’

Henry Sisk y Mario Suerdlik

Es la coordinacion de todos los recussos a través del procesos de planeacion,
direccién y control a fin de lograr objetivos establecidos.®

Diversos criterios en las etapas del proceso administrativo.

? Fundamentos de Administracién Munch Gabndo y Carcia Martines

¥ Origenes y Perspectivas de la Adminstracion Adatbeno Rios Szalay y Andrés Paniagua pag. 163 v 166
! Ibidem pag. 163 y 166

* Ibidem pag 408

® Fundamentos de Administracion. Munch Galindo v Garcia Martines pag 23 y 29



HENRY FAYOL.

Es quien proporciona a los administradores la herramienta fundamental, que
fue el primer modelo del proceso administrativo, sefialando que esté es apto
pafa cualguier negocio, casa o el mismo gobierno dando la primer
caracteristica como o es la universalidad.

Lo contemplo de la siguiente manera

Prevision: lo conceptla como escrutar el futuro y articular el programa de
accion,

Organizacion: el cual consiste en formular una estructura dual gue conforme a
la empresa con el hombre y funciones.

Bireccién: la define como hacer funcionar al personal.

Coordinacion: es para el relacionar, unir, armonizar todos los actos y todos los
esfuerzos.

Control: lo entendemos como procurar gue toedo se desarrolle de acuerdo con
las reglas establecidas.

FERNANDEZ ARENAS.

Este autor es el unicd que se sale un poco de lo que conocemes o es
caracteristico en las demas etapas de los otros autores, ya que trala de
desterrar el empleo de la improvisacion y los presentimientos.

Lo determina asi:




Planeacidon: agui es donde se define el problema, hacer tas investigaciones
previas y formular un programa de accién, o viste de otro punto de vista se
hace el estudio de la solucidon para lograr en o posible un cambio innovador
tomando en cuenta la estructura organizacional de la empresa: toma dos
etapas para este estudic que son la programacion y la innovacion.
Implementacién; la decision que se tome en un proyecto debe de estar
recalcada en motivar al que lo va a ejecutar como los subalternos, hacerles
sentir interés,

Por actuar y trasmitir el mensaje a los demas, considerd tres etapas para su
estudio. Decision, Motivacion, Comunicacion.

Control: es el resultado de la comparacion de los resultados con lo planeado,
en empresas con una estructura idonea puede surgir el control automatico, o
sea, la correccion inmediata sin necesidad de reiniciar el ciclo y lener que
planear, si no proceder a la implementacion.

LARIS CASILLAS.

Este modelo se restringe solamente a los principios del procesc administrativo
de acuerdo con el desarrollo del mismo y con las necesidades de las grandes
industrias y empresas en Mexico

Lo desarrolla asi:

Planeacién: es la determinacion de lo que se va hacer incluyendo decisiones

de importancia, como el establecimiento de politicas, objetivos, determinacién




de metodos especificos, procedimientos y el establecimiento de las cédulas
dianas de trabajo.

Organizacion es el programa en donde el agrupamiento de las actividades
necesarias para realizar los planes a través de unidades administrativas,
defiendo las relaciones jerarquicas entre ejecutivos y estableciendo
comunicaciones en sentido vertical y horizontal.

Integracion: consiste en la obtencidn para uso de la empresa del capital del
personal ejecutivo, terrenos, construcciones y demas elementos materiales y
humanos necesarios para llevar a cabo los planes.

La integracién agrupa elementos como, comunicacion, reunién arménica de los
elementos humanos y materiales, seleccidén, entrenamiento, compensacion al
personal.

Direccién: es la expedicidn de instrucciones, indicacion de los planes a los
responsables de efectuarlos, establecimiento de relaciones diarias entre jefe y
subordinado.

La direccion incluye los elementos de comunicacion de ordenes, relaciones
personales jerarquicas y toma de decisiones.

Control: consiste en medir la operacion para que resulte conforme a los planes
o lo mas cercanos posible a ellos, también incluye el establecimiento de
estandares, comparacion de estandares reales con los propuestos y la accion

correctiva para asi adecuarlo al plan criginal. El control comprende




establecimiento de estandares, medicion de la ejecucion interpretacion y accidn
correctiva.

Para nuestro estudio seleccionamos y desarrollaremos el modelo del Lic,
Agustin Reyes Ponce ya que este lo considero idoneo porque tiene las
siguientes caracteristicas:

Esta redactado de manera claro y sencillo

Adopta las necesidades de las empresas mexicanas

Esta adaptado a la ideologia del administrador mexicano

Ademas que lo adapta la sector privado.

Considerando las definiciones de diversos autores considero al Proceso
Administrativo como un conjunto de fases o etapas que son necesarias para

que un organismo llegue a la obiencion de sus objetivos




Diversos criterios en las etapas del proceso administrativo

Del Lic Reyes Ponce

. Autor Afo )

| Henry Fayot 1886

f

|

|

| Agustin Reyes Ponce 1960

i

I

\

j J. A. Fernandez Arenas 1967
Franco Laris Casillas 1974

“Elementos
Prevision
Organizacion
Comando
Coordinacion
Control
Previsidn
Planeacion
Organizacion
Integracion
Direccién
Control
Planeacion
Implementacion
Control
Planeacién
Organizacion
Integracién
Direccion

Control




1.2.2. Elementos de la Administracion

De acuerdo con fa terminclogia usada por Fayol los pasos o etapas basicas a
través de los cuales se realiza aquella.

FASE MECANICA

PREVISION: Responde a la pregunta ;, qué puede hacerse?

PLANEACION : Responde a la pregunta ; qué se va a hacer?
ORGANIZACION : Responde a la pregunta ¢ cémo se va a hacer ?

FASE DINAMICA

INTEGRACION : Responde a la pregunta ; con que se va a hacer?
DIRECCION : Se refiere al problema ver que se haga

CONTROL: Investiga en concreto jcomo se ha realizado?

1.2.3. Elementos de la mecanica administrativo

1.2.3.1. Prevision

Consiste principalmente en determinar que es o gue se guiere lograr a través
de un organismo para lo cual debera analizar, investigar las condiciones en las
que se debe encontrar dicho organismo y de esta manera determinar las
acciones que deben seguirse.

La prevision comprende, por lo mismo, tres etapas:

a) Objetivos: a esta etapa corresponde fijar los fines.

b) Investigaciones: se refiere al descubrimiento y analisis de los medios con

que puede contarse.




c} Cursos alternativos trata de la adaptacion genérica de los medios
encontrados, a los fines propuestos para ver cuantas posibilidades de accion
distintas existen

1.2.3.2. Planeacion

En esta etapa comprende {a fijacion de objetivas, principios que se seran de
utilidad para la consecucion de operaciones necesarias para lograr que estos
se realicen asi como la fijacion de los tiempos, las unidades etc. En sintesis es
el curso que se debe seguir.

Comprende por lo mismo tres etapas:

a) Politicas. Principios para orientar la accion.

b) Procedimigntos: secuencia de operaciones ¢ métodos.

¢) Programas: fijacién de tiempos requeridos.

Los programas son aquellos planes en los que no solamente se fijan los
objetivos y la secuencia de operaciones, sino principalmente el tiempo
necesario para ejecutar cada una de sus partes’

Comprende también “presupuestos”, que son programas en gue se precisan
unidades, costos, etc. Y diversos tipos de "pronésticos™.

1.2.3.3. Organizacion.

* Guillermo Gomez Ceja. Planeacion y organizacian de empresas Editorial Edicol S A. pag. 37




Basicamente se refiere a la estructuracion que debe de haber entre las
funciones, jerarquias y obligaciones de todos y cada uno de los individuos para
que el propio organismo pueda obtener su mayor eficiencia.

En la misma definicién se ven claramente las tres etapas:

a) Jerarquias fijar la autondad y responsabilidad correspondientes a cada
nivel.

b} Funciones: la determinacion de como deben dividirse las grandes
actividades especializadas, necesarias para lograr el fin general.

¢} Obligaciones: las que tiene en concreto cada unidad de trabajo susceptible
de ser desempefiada por una persona.

1.2.4. Elementos de la dinamica administrativa

1.2.4.1. Integracion

Se fundamente en dotar al organismo de todos aquellos medios necesarios que
se sefalan en la fase mecanica para un buen funcionamiento. En esta fase
administrativa de integracidn comprende cosas y personas, se basara
principalmente en las personas, claro que no se debe olvidar la integracién de
cosas. Se hara esto en base a procedimientos establecidos por el organismo.
De acuerdo con la definicién, la integracién de las personas abarca:

a) Seleccion: técnicas para encontrar y escoger los elementos necesarios.

b) Introduccién; la mejor manera para lograr que los nuevos elementos se

articulen lo mejor y mas rapidamente que sea posible al organismo social.




c) Desarrollo todo elemento en un organismo social busca y necesita
progresar, mejorar.

Debe analizarse también en esta etapa, la integracién administrativa de las
€0sas.

1.2.4.2. Direccidén

Esta etapa se caracteriza por la coordinacion, vigilar e impulsar todas las
acciongs de fos miembros y del grupo de un organismo, cuidando que todo se
realice de manera eficaz de acuerdo a tos planes sefalados.

Comprende por lo tanto, las siguientes etapas:

a) Mando o autoridad: es el principio del que deriva toda la administracidn v,
por lo mismo, su elemento principal, que es la direccidn. Se estudia como
delegarla y como ejercerla.

b) Comunicacion: es como el sistema nervioso de un organismo social, lleva al
centro director todos los elementos que deben conocerse, y de este, hacia
cada érgano vy célula, las oOrdenes de accidn necesarias, debidamente
coordinadas.

¢) Supervision: la funcién dltima de la administracién es el ver si las cosas se
estan haciendo tal y como se habia planeado y mandado.

1.2.4.3. Control




Se busca el establecimiento de sistemas que nos permiten medir los resultados
actuales y los pasados en funcion de los esperados para saber se ha cbtenido
lo que se espera, de tal manera de mejorar, corregir y formular nuevos planes
Comprende por lo mismo tres etapas.:

a) Establecimiento de normas: porque sin ellas es imposible hacer la
comparacion, base de todo control

b) Operacion de los controles: esto suele ser una funcion propia de los
técnicos especialistas en cada uno de ellos.

c) Interpretacién de resultados: esta es una funcién administrativa, que vuelve

a constituir un medio de planeacién




Modelo del procesc administrative de Reyes Ponce

Fases
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Procedimientos
Programas
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Jerarquias

Obligactones

DINAMICA
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Direccion
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Seleccidén
Introduccion
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Establecimiento
Operacién
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En base a lo anterior tenemos que llevar a cabo cada una de las fases del
proceso administrativo para lograr los objetivos deseados, esto es realizarlos
paso a paso ya que cada una de las etapas no puede llevarse a cabo sola,

Solo de esta manera llegaremas a la obtencion de mejores resultados dentro

de un organismo social.
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CAPITULO 2
LA CAPACITACION

2.1. Concepto

Accidn destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador con el propésito de
prepararlo para desempefar eficientemente determinado nivel de calificacién y
responsabilidad.

Accion o conjunto de acciones tendientes a propercionar y / o a desarrollar las
aptitudes de una persona, con € afan de prepararlo para que desempefie
adecuadamente su ocupacion o puesto de trabajo y los inmediatos superiores.
Su cobertura abarca entre otros, los aspectos de atencién, memorias, anélisis,
sintesis y evaluacién de fos individuos; responde sobre todo al area de
aprendizaje cognoscitiva. ( comprende aquellos procesos de tipo intelectual
que influyen en el desempefioc de una actividad, tales como : atencion,
memorias, analisis, abstraccion y reflexion, abarca basicamente el analisis
perfeccionamiento del pensamiento cuantitativo y cualitativo).

Consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa u organizacion y orientada hacia un cambio y los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador.

Proceso de ensefianza de las aptitudes basicas que los nuevos o acluales

empleados necesitan para realizar su trabajo. Esto es proporcionar a ios




empleados (nuevos o acluales ) las habilidades necesanas para desempefar
su trabajo

La capacitacion es la actividad de proporcionar los conocimientos necesarios
para desarrollar una actividad determinada, basada en las necesidades de la
empresa, la cual estara enfocada a realizar un cambio positivo en el persconal.
2.2, Objeto de la capacitacion

El propésito que se trene al capacitar al trabajador es el de actualizar y
perfeccionar sus conocimientos y habilidades en la actividad que normalmente
desarrolla, asi como proporcionarle informacion sobre la aplicacion de nueva
tecnologia en ella, preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de
nueva creacion; prevenir riesgos de trabajo; incrementar la productividad y en
general mejorar las aptitudes del trabajador ; asi como la imparticién de
alguncs ofros conccimientos que en cierte momento podrian significar
simplemente el mejoramiento del nivel cultural del trabajador.

2.3. Objetivos de la capacitacion.

a) Dotar a la empresa de recursos humanos altamente calificados en términos
de conocimientos,

b} Hahilidades y actitudes para un adecuado desempeifio de su trabajo.

c) Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a través

de una mayor competitividad y conocimientos apropiados.




d) Legrar el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el
desempefio de sus puestos actuales y futuros.

e) Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y empleados de
la empresa, frente a los cambios cientificos y tecnoldgicos que se generen.

f} Lograr cambios compartamentales con el proposito de mejorar las
relaciones interpersonales entre todos los miembros de la organizacidn.

g) Coadyuvar al alcance de la mision y objetivos en la empresa.

2.4. Necesidades de capacitacion

Estamos frente a una necesidad de capacitacién: cuando una funcion o tarea,
requerida por la organizacién no se desempefia o no se podria desempefiar
con la calidad necesaria por carecer quienes deben efectuarla, de los
conocimientos, habilidades y / o actitudes requeridas para su ejecucidén en
dicho nivel

El autor Oscar Juan Blake en su libro titulado "LA CAPACITACION" identifica
tres necesidades de capacitacion a saber:

Necesidades de discrepancia: cuando una tarea o funcién esta efectuandose
insatisfactoriamente.

Necesidades de cambio: cuando una tarea o funcién es modificada en su forma
de realizaciéon

Necesidades de incorporacion: cuando se agrega una nueva tarea o funcion

desconocida para las personas que deban desempefarla.
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Para nuestro esludio la forma de detectar las necesidades de capaciacién se
hara en base al andlisis organizacional, analisis de funciones y andlisis de
perscnas.

2.4.1. Analisis organizacional.

Se centra principalmente en la determinacién de los objetivos de la empresa,
sus recursos y la localizacion de estos y sus relacicnes con los objetivos.

2.4.2. Anilisis de funciones.

Se enfoca sobre la tarea o el trabajo, sin tomar en cuenta el desempefio del
empleado mismo. Incluye la determinacion de fo que debe hacer el trabajador
{comportamiento especifico requerido) si se quiere que el trabajo se realice en
forma eficaz. Aqui se concentra la atencion scobre la tarea y no sobre el
individuo que la desempefa.

Revela las capacidades que debe tener cada individuo dentro de la
administracion en términos de liderazgo, motivacion, comunicacion, dinamica
de grupos, resolucion de conflictos, implantacion de cambios y todos los demas
atributos antes mencionados, ademas de muchas habilidades técnicas y de
toma de decisiones. Estas necesidades no solo se descubren analizando las
actividades gue abarca cada trabajo, sino también proyectando creativamente
los requerimientos del desempeiio dptimo.

2.4.3. Analisis de personas.




Examina el conocimiento, las achtudes y las habilidades del indwiduo que
ocupa cada puesto y determina que tipo de conocimiento, actitudes o
habilidades debe adquirir y que tipo de madificaciones debe hacer a su
comportamiento si quiere contribuir satisfactoriamente al logre de los objetivos
organizacionales.

En efecto este andlisis plantea tres preguntas:

1. ¢ Hacia dénde va la organizacion ( en términos de objetivos ) ?

2. ¢ Queé comportamiento { o desempefo ) es necesario por parte de cada
persona si se quiere que contnbuya eficazmente al logro de los objetivos
organizacionales ?

3. ¢Cada hombre tiene la preparacion adecuada en conocimientos, actitudes y
habilidades para realizar su trabajo de manera eficaz ? si no lo es ;Qué tipo
de capacitacion necesitara para prepararse adecuadamente ?

2.5. Métodos

2.5.1. Métodos didacticos

2.51.1. Clases

Se caracterizan éstas, por una ensefanza sistematica, dada por técnicos de la
ensefianza, o sea, maestros propiamente dicho, que en forma pedagdgica,
semejante a la empleada en ios centros de estudics superiores, imparten las

nociones de algunas materias.




Una de las caracteristicas de la ensefanza por medio de clases radica,
ademas de la explicacion de métodos pedagégicos especificos, en la que la
exposicion se realiza bajando a detalles, permitiendo preguntas por parte de los
alumnos y aun excitande a ellas, pidiendo [a clase a los alumnos, dejandoles
tareas que implican gran participacion de los mismos, etc.

Como puede comprenderse, salvo de empresas sumamente grandes y con
poderosos recursos econdrnicos, es dificil que puedan darse clases dentro de
la empresa. Por ello, la capacitacion a base de clases suele darse dentro de
algunos de fos métodos que se explican a continuacion,

2.5.1.2. Cursos breves

Son los que se hacen en torno a un tema especifico dentro de una materia mas
amplia; asi, por ejemplo, un curso breve sobre “analisis de balances, sobre
simplificacion de trabajo, sobre “adiestramiento de wvendedores’, etc. La
duracion es muy variable, pero ordinariamente va de 8 a 30 horas.

25.1.3. Becas

Se comprende facitmente gue cuando una empresa quiere dar capacitacion
directa, emplee mas bien el método de enviar a sus empleados o funcionarios a
centros de ensefianza superior especializados en ese aspecto. Normatmente la
empresa absorbe el costo de la ensefanza, lo cual se justifica, tanto porque la

empresa habrd de ser la mas directamente beneficiada con o que el




trabajador o empleade aprendan, como también porque constituye una
prestacion para sus trabajadores..

2.5.1.4. Conferencias

Consisten éstas en una exposicion de 1 a 2 horas como maximo, muchas
veces seguidas de preguntas y respuestas, sobre un tema que pueda ser
tratado en ese tiempo. La diferencia con las clases, radica, no sdlo en el
tiempo o en el nimero de horas dedicado a ellas, sino principalmente quiza, en
que la conferencia busca producir un impacte, a través de recursos oratorios y
medios audiovisuales, presentando algin tema con panoramica mas general,
con el fin de excitar en los oyentes el interés por investigar y seguir estudiando
por su cuenta.

2.5.1.5. Método de caso

Se afirma que en la ensefianza de los aspectos administrativos, da muy buen
resultado el método de casos, al grado de que este sistema es usado en la
mayor parte de las universidades, en algunas, en forma exclusiva, en la
ensefianza o capacitacion dentro de las empresas, por la experiencia que
tienen los que han de capacitarse, representa este sistema un especial interés.

Fundamentalmente, este metodo consiste en tomar como base de la
ensefanza un caso concreto, no inventado, sine sacado de la realidad de 1a

propia empresa o de otras. Se entrega anticipadamente por escrito dicho caso




a los alumnos, y éstos deben llevar sus soluciones y discutirlas en la siguiente
sesion.

Con todas las ventajas de este método, creemos que, para que produzca
efectos benéficos, debe llenar los siguientes requisitos:

a) El problema debe ser mas practico que tedrico, por ello consideramos que
es mas valido como complemento de la ensefianza tedrica, para ayudar a que
se aprenda como aplicar ésta.

b) El caso debe ser real, y estar estructurado técnicamente, de lo contrario
sOlo sirve de pretexto para ensefar teoria disimuladamente.

¢) Debe contarse con un director de la discusién, especialmente capacitado en
este aspecto.

2.5.1.6. Cursos por correspondencia

Este viejo sistema ha sido empleado a veces, o bien para que la empresa
imparta capacitacion a su personal distribuido en varias poblaciones, o bien
para que contrate los servicios de instituciones dedicadas a dar este tipo de
cursos, para aquellos empleados gue lo requieren. Las principales limitaciones
de este sistema para capacitar a2l personal radica en lo siguiente:

a) Elvalor del curso depende de la calidad del mismo.

b) La principal dificultad radica en que su valor y utilizacién, dependen
fundamentalmente, del interés gque ponga el empleado a quien se va a

capacitar.




¢) Siempre hara falta el papel del maestro.

2.5.1.7. Instruccién programada

Este metodo consiste en un sistema por el cual, el alumno, después de leer un
trozo que le da informacion suficiente, tiene que responder a preguntas que se
le hacen, debiendo cerciorarse posteriormente de si su respuesta fue acertada
o no, comparandola con la que encuentra en otra parte. Como ventaja principal
del sistema sobre el curso por correspondencia, se encuentra que el alumno
puede graduar la intensidad de su aprendizaje.

Los métodos de instruccién programada ofrecen muchas variantes que van
desde el sistema muy sencillo y elemental, a base de libros especiatmente
dispuestos, hasta maquinas de ensefiar que pueden, inclusive, emplear
ayudas de la computacion electronica.

2.5.2. Recursos didacticos

25.2.1. Mesas redondas

Aunque de suyo pueden tener un gran nimero de aplicaciones. Son quiza el
mejor medio para el estudioc de problemas praclicos, sobre todo tipo
administrativo, principalmente cuando intervienen funcionarios de alto nivel.
2.5.2.2. Publicaciones

Las que de modo especifico se edilan para ensefiar una materia determinada.




Aqui nos referimos especialmente a las revislas o boletines que se dirigen al
personal, con la mira de llevarles informacion que le resulte interesante, y
dentro de los cuales se aprovecha una seccion para alguna ensefianza tedrica.
2.5.2.3. Medios audiovisuales

La utilizacion de peliculas, fitminas, carteles, etc., por lo plastico de las figuras,
pueden ser a veces, medios de gran valor para inculcar ciertas nociones de las
que, de otra manera, seria dificil convencer al personal.

2.6. Aspecto legal

La idea de hacer una reglamentacion de la Capacitacidén y Adiestramiento, fue
expresada por el presidente Lépez Portillo en su primer informe de gobierno.
Posteriormente envié una iniciativa de Ley en la cual se elevaba a rango de
garantia social la capacitacién. EI 9 de enero de 1978, publico el Diario Oficial
el decreto que adiciona la fraccién XlIl del apartado "A” del articulo 123, en el
cual se establece la obligacion de dar capacitacion y adiestramiento a los
trabajadores.

El 28 de abril se publican en el Diario Oficiat las reformas a las disposiciones de
la Ley Federal del Trabajo que reglamenta la norma constitucional, relacionada
con la capacitacion y adiestramiento a los trabajadores y entré en vigor en
mayc de ese mismo afo. El 8 de mayo se publican las bases para ia

designacion de representantes de las organizaciones nacionales de




trabajadores y de patrones ante el consejo consultivo del empleo, capacitacion
y adiestramientio.

El 5 junio se publica el reglamento de la Unidad Coordinadora del Empleo, la
Capacitacion y el Adiestramiento UCECA | organismo desconcentrado de la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social responsable de la Coordinacién de los
esfuerzos para la imparlicién de la capacitacion. En agosio se suscribe un
convenio entre la Secretaria de Educacién y la Secretaria del Trabajo, en el
que se establecen las bases de coordinacién entre ambas dependencias. El 31
de agosto, la Secretaria del Trabajo otorga al IMSS el registro como primera
entidad capacitadora.

En nuestro pais la teoria integral del derecho del trabajo y de la prevision social
esta fundada en el articulo 123 de nuestra constitucion, cuyo contenido
identifica el derecho del trabajo con el derecho social. El articulo 123 en sus
enunciados generales otorga a los trabajadores los derechos a los cuales son
acreedores por su trabajo, tales como las horas de trabajo, dias de descanso,
salarios, etc., asi como las contraprestaciones que los patrones tienen
obligacion de dar. Regula también las relaciones entre los obreros y patrones y
regula los derechos de huelga, despidos, etc., Asegura a los trabajadores y a
sus familiares lo correspondiente para salvaguardar sus patnmonios y bienes

sociales.
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Para nuestro interés constluye unaz importante novedad la reforma
constitucional del articulo 123 en su fraccién Xlll, en las que consigna como
obligacién de las empresas capacitar y adiestrar a sus trabajadores.
ARTICULO 123 CONSTITUCIONAL

Fraccion XHI. "Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran
obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento
para el trabajo”.

La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos
conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién. La
obligacion de capacitar y adiestrar fue reglamentada oficialmente por el Diario
Oficial de la Federacidn, con fecha del 28 de abril de 1978, entrando en vigor

el mes de mayo de ese mismo ano.

LEY FEDERAL DEL TRABAJO

Articulo 3.

£l trabajo es un derecho y un deber social. No es articulo de comercio, exige
respeto para las libertades y dignidad de quien o presta y debe efectuarse en
condiciones que asegures la vida, la salud y un nivel econdmico decoroso para
el trabajador y su familia.

No podran establecerse distinciones entre los trabajadores por molive de raza,

sexo, edad, credo religiosos, doctrina politica o condicion social. Asimismo, es




de interés social promover y vigiar la capacitaciéon y el adiestramiento de los
trabajadores

LEY FEDERAL DEL TRABAJO

Capitulo 11l bis

ARTICULO 153 A

Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione capacitacion o
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y
productividad, conforme a los planes y programas formulados de comun
acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

ARTICULC 153 B

Para dar cumplimiento a la obiigacién que, conforme el articulo anterior les
corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la
capacitacién o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma
empresa o fuera de ella, por conducto de personal propto, instructores
especialmente  contratados,  instituciones,  escuelas u©  organismos
especializados, o bien mediante adhesién a los sistemas generales que se
establezcan y que se registren en la Secretaria del Trabajo. En caso de tal
adhesion, quedara a cargo de los patrones cubrir fas cuotas respectivas

ARTICULO 153 C




Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacion o adiestramiento,
asi como su personal docente, deberan estar autorizadas y registradas por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

ARTICULO 153D

Los curses y programas de capacitacion o adiestramiento de los trabajadores,
podran formularse respectivamente a cada establecimiento, una empresa,
varias de ellas o respecto a una rama industrial ¢ actividad determinada.
ARTICULO 153 E

La capacitacion o adiestramiento a que se refiere el articulo 153 A, debera
impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo, salvo que,
atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrén y trabajador convengan que
podran impartirse de otra manera; asi como en el caso en que el trabajador
desee capacitarse en una actividad distinta a la de la ocupacién que
desempefie, en cuyo supuesto, la capacitacion se realizara fuera de la jornada
de trabajo.

ARTICULO 153 F

La capacitacion y e! adiestramiento deberan tener por objeto:

I Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades dei trabajador
en su actividad: asi como proporcionarle informacion sobre la aplicacién de

nueva tecnologia en ella.




] Preparar la trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacidn.

1. Prevenir riesgo de trabajo; incrementar la productividad.

IV.  Engeneral, mejorar las aptitudes del trabajador.

ARTICULO 153 G

Durante el tiempo en gque un trabajador de nuevo ingreso que gquiera
capacitacion inicial para el empleo que va a desempenar reciba ésta, prestara
sus servicios conforme a las condiciones generales de trabajo que rijan en la
empresa o a lo que se estipule respecto a ella en los contratos colectivos.
ARTICULO 153 H

Les trabajadores a quienes se imparte capacitacion o adiestramiento estan
obligados a:

l. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas
actividades que formen parte del proceso de capacitacion y adiestramiento.

I Atender las indicaciones de las personas que impartan ia capacitacién o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos.

. Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitudes
que sean requeridos.

ARTICULO 1531

Ern cada empresa se constituiran Comisiones Mixtas de Capacitacion vy

Adiestramiento, integradas por igual nimero de representantes de los




trabajadores y del patrén, las cuales vigilaran la instrumentacion y operacion
del sistema y de los procedimientos que se impartan para mejorar la
capacitacién y el adiestramiento de los trabajadores, y sugerira las medidas
tendientes a perfeccionartos, todo esto conforme a las necesidades de los
trabajadores y de la empresa.

ARTICULC 153 J

Las autoridades laborales cuidaran que las Comisiones Mixtas de Capacitacion
y Adiestramiento se integren y funcionen oportunamente, y normalmente
vigilando el cumplimiento de la obligacién patronal de capacitar y adiestrar a los
trabajadores.

ARTICULO 1563 K

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social podra convocar a los patrones,
sindicatos y trabajadores libres que formen parte de las mismas ramas
industriales o actividades, para constituir Comités Nacicnales de Capacitacion y
Adiestramiento de tales ramas industriales o actividades, los cuales tendran el
caracter de érganos auxiliares de la Unidad Coordinadora del Empleo,
Capacitacion y Adiestramiento a que se refiere esta ley.

L. Participar en la determinacion de los requernimientos de capacitacion y

adiestramiento de las ramas o actividades respectivas.
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I Colaborar en la elaboracion del catdlogo nacional de ocupaciones y en
la de estudios sobre las caracteristicas de la maquinana y equipo en existencia
y uso en las ramas o actividades correspondientes.

] Proponer sistemas de capacitacion o adiestramiento para y en el trabajo,
en relacién con las ramas industriales o actividades correspondientes

V. Formular recomendaciones especificas de planes y programas de
capacitacién y adiestramiento.

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

V|.  Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias
relativas a conocimiento o habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho
los requisitos legales exigidos para tal efecto.

ARTICULO 153 L

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social fijara las bases para determinar la
forma de designacién de los miembros de los comités de capacitacion y
adiestramiento, asi como las relativas a su organizacién y funcionamiento.
ARTICULO 153 M

En los contratos colectivos deberan incluirse clausulas relativas a la obligacién

patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento a los trabajadores,




conforme a los planes y programas que satisfagan los requisitos establecidos
en este capitulo.

Ademas podran consignarse en los propios contratos el procedimiento
conforme al cual el patrén capacitara a quienes pretenden ingresar a laborar en
la empresa, tomando en cuenta, en su caso, la clausula de admisidn.
ARTICULO 153 N

Dentro de los quince dias siguientes a {a celebracién, revisiéon y prorroga del
contrato colectivo, los patrones deberan presentar ante la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social, para su aprobacion, los planes y programas de
capacitacion y adiestramiento que se haya acordado de los planes y pregramas
ya implantados con aprobacion de |a autoridad laboral.

ARTICULO 153 O

Las empresas en que no rija contrato colective de trabajo deberan someterse a
la aprobacién de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, dentro de los
primeros sesenta dias de los afios impares, los planes y programas de
capacitacion o adiestramiento que, de comln acuerdo con los trabajadores,
hayan decidido implantar. Iguaimente, deberan informar respecto a la
constitucion y bases generales a que se sujetara el funcionamiento de las
comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento.

ARTICULC 153 P
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El registro de que trata el articulo 153 C se otorgard a las personas ©
instituciones que satisfagan los requisitos siguientes:

| Comprobar que quienes capacitaran o adiestrardn a los trabajadores,
estan preparados profesionalmente en la rama industrial o actividad que
impartiran sus conocimientas.

b Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Unidad Coordinadora del
Empleo, Capacitacion y Adiestramiento, tener los conocimientos sobre los
procedimientos tecnoldgicos propios de la rama industrial o actividad en la que
pretendan impartir dicha capacitacién ¢ adiestramiento.

. No estar ligados con personas o instituciones que propaguen algin
credo religioso , en {os términos de la prohibicion establecida por la fraccidn [V
del Articulo 3 constitucional. El registro concedido en los términos de este
articulo podra ser revocado cuando seé contravengan las disposiciones de esta
ley. En el procedimiento de revocacion, el afectado podra ofrecer pruebas o
alegar o que a su derecho convenga.

ARTICULO 153 Q

Los planes o programas de que tratan los articulos 153 N y 153 O deberan
cumplir los siguientes requisitos:

| Referirse a periodos no mayores a cuatro afios.

1. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa.
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I Precisar las etapas durante las cuales se impartira la capacitacion y el
adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa.

v Sefialar el procedimiento de seleccion a través del cual se establecera el
orden en que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y
categoria.

vV Especificar el nombre y nimero de registro de la Secretaria del Trabajo
y de |as entidades instructoras.

VI.  Aguellos otros que establezcan los criterios generales de la Secretaria
de Trabajo y Prevision Social, que se publiguen en el Diario oficial de la
federacion. Dichos planes y programas deberan ser aplicados de inmediato por
las empresas.

ARTICULO 153 R

Dentro de los sesenta dias habiles que sigan a la presentacion de tales planes
y programas ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, ésta los
aprobara o dispondrd que se le hagan tas modificaciones que estime
pertinentes; en la inteligencia de que, aquellos planes y programas que no
hayan sido objetados por la autoridad laboral dentre del término citado, se
entenderan definitivamente aprobados,

ARTICULO 153 S

Cuando el patron no dé cumplimiento a la obligacién de presentar ante ia

Secretaria del Trabajo y Previsién Social los planes y programas de




capacitacion y adiestramiento, dentro del plazo que corresponda, en los
términos de los articulos 153 Ny 153 O, o cuando presentados dichos planes y
programas, no los lleve a la practica, sera sancionado conforme a lo dispueste
en la fraccion IV del articulo 878 de esta ley, sin perjuicic de que, en cualquiera
de los dos casos, la propia Secretaria adopte las medidas pertinentes para que
el patrén cumpla con la obligacion de que trata.

ARTICULO 153 T

Los trabajadores que hayan sido aprobados en los examenes de capacitacion o
adiestramiento en los términos de este capitulo, tendran derecho a que la
entidad instructora les expida ias constancias respectivas, mismas que
autentificadas por la Comision Mixta de Capacitacion o Adiestramiento de la
empresa, se haran del conocimiento de la Unidad Coordinadora del

Empleo, Capacitacion y Adiestramiento, por conducto del comité nacional
correspondiente o, a falta de éste a través de las autoridades del trabajo, a fin
de que aquella les registre y las tome en cuenta al formular el padrén de
trabajadores capacitados que corresponda, en los términos de la fraccion IV del
articulo 539.

ARTICULO 153 U

Cuando implantado un programa de capacitacion un trabajador se niegue a
recibir ésta, por considerar que liene los conocimientos necesarios para el

desempefno de su puesto y de! inmediato superior, deberad acreditar




documentalmente dicha capacidad o presentar y aprobar, ante la entidad
instructora, el examen de suficiencia que sefale la Unidad Coordinadora del
Empleo, Capacitacién y Adiestramiento. En este dltimo caso, se extendera a
dicho trabajador la correspondiente constancia de habilidades laborales.
ARTICULO 153V

La constancia de habilidades laborales es el documento expedido por el
capacitador, con el cual el trabajador acreditard haber aprobado un curso de
capacitacién.

Las empresas estan obligadas a enviar a la Unidad Coordinadora del Empleo,
Capacitacion y Adiestramiento para su registro y control, las constancias que
se hayan expedido a sus trabajadores. Las constancias de que se trata surtiran
plenos efectos, para fines de ascenso, dentro de la empresa en que se haya
proporcionado la capacitacion o adiestramiento.

Si en una empresa existen varias especialidades o niveles en relacidn con el
puesto a que la constancia se refiere, el trabajador mediante examen que
practigue la Comisién Mixta de Capacitacion y Adiestramiento respectiva
acreditara para cual de ellas es apto.

ARTICULO 153 W

Los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan el Estado, sus
organismos descentralizados o los particulares con reconocimiento de validez

oficial de estudios, a quienes hayan concluido un tipo de educacion con
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caracter terminal, serdn inscritos en los registros de que se trata el articulo 538,
fraccion IV, cuando el puesto y categoria correspondientes figuren en él.
ARTICULO 153 X

Los trabajadores y patrones tendran derecho a ejercitar ante la junta de
conciliacion y arbitraje las acciones individuales y colectivas que deriven de la
obligacion de capacitacién o adiestramiento impuesta en este capitulo.
Comentarios:

Es obligacidn del patron proporcionar capacitacion a todos sus empleados,
ésta se dara dentro de las instalaciones de la empresa en horas de trabajo por
personal propio o de instructores contratados.

Las instituciones y su personal que quiera impartir la capacitacion deberan
estar auterizadas y registradas por la Secretaria de Trabajo y Prevision Social.
Menciona las obligaciones de los empleados al recibir la capacitacién, la forma
de integrar las comisiones mixtas para vigilar que se imparte la capacitacion.

La formulacién de programas y cursos de capacitacion los tiempos de
requerimiento, la institucion que aprcbara estos programas y cursos de los
requisitos necesarios para su aprobacion, las sanciones a que se hacen
acreedores los patrones que no cumplen ésta disposician.

Las constancias que deberan ser entregadas al trabajador por haber concluido

su adiestramiento.
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CAPITULO 3

EVALUACION DEL DESEMPENO

Como su nombre lo indica la evaluacion del desempefio nos permitira calificar
a los subordinados para identificar, la calidad del individuo y hacer las medidas
correctivas en su caso. Nos permite. saber en que grado de progreso se

encuentran.

Se mencionaran los métodos que se utilizaran para llevarla a cabo ya que
existen varias formas de hacerlo, que se adecuaran para obtener una
calificacion real del personal de una mzanera objetiva. Se hara mencion de los
beneficios que proporciona esta u otra forma de calificacion tanto para el
personal, para los jefes y para la empresa, estos procedimientos variaran de
acuerdo al tipo de empresa ya que no es fo mismo la rama automotriz que una

de servicio.

3.1. Definicion

“La evaluacion del desempefio es un proceso para evaluar a los individuos con
el fin de llegar a decisiones de recursos humanos objetivas"®

Si bien las organizaciones emplean las evaluaciones del desempeiio formales
de sus empleados por diversas razones, una de sus funciones mas importantes
es controlar el comportamiento del empleado, ya que las evaluaciones de

desempeno juegan un papel tan importante en el control del comportamiento.

# Stephen P. Robbins Mary Coulter Administracion pag. 750
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“La evaluacion del desempefo es esencialmente un método para medir ¢l
progreso, tanto de! trabajador individual como para la empresa en general™
Bajo esta funcion general, se pueden identificar otras cuatro funciones:

a) Distribuir en forma adecuada los recursos humanos, materiales y
financieros.

b} Recompensar a los empleados eficaces y descubrir a los que no [o son.

¢) Proporcionar a los empleados una retroalimentacion sobre su desempefio.
d) Apoyar a fas comunicaciones y las relaciones justas entre los empleados.
“La evaluacion del desemperio es el proceso de revisar la anterior actividad
productiva individual a fin de evaluar la contribucién que haya hecho hacia el
logro de los objetivos del sistema administrativo"'®

Douglas Mc Gregor ha establecido tres razones para la existencia de
evaluacién del desempeno:

a) Proporcionar juicios sistematicos para dar apoyo a los aumentos de
salarios, las promociones, las transferencias y algunas veces a los despidos.

b} Son un medio para indicar a un subordinado como va su desempefio y para
indicar los cambios necesarios en comportamiento, actitudes, habilidades y
conocimiento det pueste, permiten ai subordinado saber donde se encuentra en
relacién con su jefe.

c) También estan siendo usadas cada vez més como una base para la

® Administracion y organizacién Robert M. Fulmer Editorial Continental S.A. de C V. pag. 136y 137
" Administracion Moderna Samuel C. Certo Edntorial Mc Graw Hill pag. 272
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formulacion de criticas y para que el superior de consejos ai individuo

La evaluacion del desempefio. Es un concepto dinamico apreciacion del
desempefio del potencial de desarrollo de! individuo en el cargo.. Toda
evaluacidn es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las
cualidades de alguna persona. La evaluacion de los individuos que
desempenan papeles dentro de una organizacidn puede hacerse mediante
varios enfogques, que reciben denominaciones como evaluacion del
desempeno, evaluacién de méritos, evaluacion de los empleados, informe de
progreso, evaluacién de eficiencia funcional, etc.,

Una evaluacion del desempefio es un concepto dinamico, ya que los
empleados son siempre evaluados con cierta continuidad |, sea formal o
informaimente, en las organizaciones. Ademas, una evaluacion del desempefio
constituye una técnica de direccion imprescindible en la actividad
administrativa. Es un medio a través del cual es posible localizar problemas de
supervision de personal, de integracion del empleado a la organizacion o al
cargo que ocupa en la actualidad, de desacuerdos, de desaprovechamiento

de empleados con potencial mas elevado que el requerido por el cargo, de
motivacion, etc.

La mayor parte de las veces, la evaluacion del desempenio es responsabilidad

de linea y funcidn de staff con ayuda de la dependencia de administracion de
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recursos humanos. Quien evalua al personal es el propio jefe, que, mejor que
nadie, tiene condiciones para acompafiar y verificar el desempefio de cada
subordinado, sefialando sus fortalezas y sus debilidades.

3.2. Objetivo

La evaluacidn del desempefio no es por si misma un fin, sino un instrumento,
un medio, una herramienta, para mejorar los resultados de los recursos
humanos de la empresa. Para alcanzar este objetive basico { Mejorar los
resultados de los recursos humanos de la empresa ), la evaluacién del
desemperio intenta alcanzar diversos objetivos intermedios.

1. Adecuacion del individuo al cargo.

2. Entrenamiento.

3. Promociones

4. Incentivo salarial por buen desempefio.

5. Mejoramiento de las relaciones humanas entre superiores y subordinados.
6. Autoperfeccionamiento del empleo.

7. Informacion basicas para las investigaciones de recursos humanos

8. Estimacion del potencial de desarrollo de los empleados.

9. Estimulo a la mayor productividad,

10.Oportunidad de conocimiento de los patrones de desempefio de fa

empresa.

11.Retroalimentacién (feedback ) de informacion at propio individuo evaluado.
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12.0Otras decisiones de personal, como transferencias, licencias, etc.

En base a estos podemos resumir los objetivos fundamentales de la evaluacion
del desempeno en tres principales:

1. Permitir condiciones de medicion del potencial humano en el sentide de
determinar su plena Aplicaciéon

2. Permitir el tratamiento de los recursos humanos como un recurso basico de
la empresa y cuya productividad puede desarroflarse indefinidamente,
dependiendo de la forma de administracion.

3. Dar oportunidades de crecimiento y concesiones de efectiva participacion a
todos los miembros de la organizacién, teniendo en cuenta, de una parte, los
objetivos empresariales y, de olros, |os objetivos individuales.

Cuando un programa de evaluacion del desempefio es bien planeado,
coordinado y desarrollado, normaimente proporciona beneficios a corto plazo, a
medianc y a largo plazo.

+ Beneficios para el jefe. El jefe tiene condiciones para:

- Evaluar mejor el desemperio y el comportamiento de los subordinados con
base en las variables y los factores de evaluacion y, sobre todo, contando con
un sistema de medicidn capaz de neutralizar fa subjetividad.

- Proponer medidas y disposiciones crientadas a mejorar el patron  de

comportamiento de sus subordinados.




- Comunicarse con sus subordinados para hacer que comprendan [a
mecdanica de evaluacion del desempefic como un sistema objetive y mediante
ese sistema la manera como esta desarrollandose su desempefio.

» Beneficios para el subordinado. El subordinado:

- Conoce las reglas del juego, es decir, los aspectos de comportamiento y de
desempefio que la empresa valora mas en sus funcionarios.

- Conoce cuales son las expectativas de su jefe acerca de su desempefio ¥
sus fortalezas y debilidades, segun la evaluacion del jefe.

- Sabe que disposiciones o medidas esta tomando el jefe con el fin de
mejorar el desempefo (programa de entrenamiento, capacitacion, etc. ) las que
el propio subordinado debera tomar por su cuenta ( autocorreccion, mayor
esmero, mayor atencion al trabajo, cursos por su propia cuenta, etc. )

- Adquiere condiciones para hacer la autoevaluacion y autocritica para su
autedesarrollo y autocontrol.

» Beneficios para la empresa. La empresa:

- Esta en condiciones de evaluar su potencial humano a cortc, medio y largo
plazos y definir la contribucion de cada empleado.

- Puede identificar los empleados que necesitan reciclaje yfo
perfeccionamiento en determinadas areas de actividad y seleccionar los

empleados que tienen condiciones de promocion o transferencia.
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- Puede dar mayor dindmica a su politica de recursos humanos, ofreciendo
opoitunidades a los empleados ( no solo de promociones, sino principalmente
de progreso y de desarrollo personal ) estimulando la productividad y
mejorando las relaciones humanas en el trabajo.

3.3. Métodos de evaluacion del desempeno.

La evaluacion del desemperio humano puede efectuarse mediante técnicas
que pueden variar notablemente, no sélo de una empresa a otra, sino dentro de
una misma empresa, ya se trate de niveles de personal diferentes o diversas
areas de actividad. Por lo general, el sistema de evaluacién del desempefio
humano sirve a determinados objetivos trazados con base en una politica de
recursos humanos. Asi, como las politicas de recursos humanos varia de
acuerdo con la empresa, no es extrafio que cada empresa desarrolle su propio
sistema para medir el comportamiento de sus empleados.

Cada sistema sirve a determinados objetivos especificos y a determinadas
caracteristicas de las diversas categorias de personal.

No sobra repetir que el sistema de evaluacidn del desempefio es un medio, un
método, una herramienta y no un fin en si mismo. Es un medio para obtener
datos e informacién que puedan registrarse, procesarse y canalizarse para la
toma de decisiones y disposiciones que busquen mejorar e incrementar el

desemperio humano dentro de las organizacicnes.




Para que sean eficaces, las evaluaciones del desempefio deben basarse
plenamente en los recursos de la actividad del hombre en el trabajo y no solo
en sus caracteristicas de personalidad.

3.3.1. Técnicas de escalas graficas.

Escala que enlista varias caracteristicas y un rango de desempeifio para cada
una. Al colaborador se le califica al identificar la calificacion que describa mejor
su nivel de desempeno para cada caracteristica.

Es fa técnica mas sencilla y popular para evaluar el desempefic. Hay que
sefialar que la escala enlista diversas caracteristicas (como calidad y cantidad)
asi como una gama de desempefo ( desde insatisfactorios a excepcional )
para cada una. A todos los subordinados se les califica encerrando en un
circulo o marcando la calificacién que mejor describe su nivel de desempeno

para cada caracteristica.

3.3.2. Método de alternancia en la clasificacién.

Clasifican a los empleados del mejor al peor en torno a una caracteristica en
particular. Es otro métode popular y sencillo para evaluarios.

3.3.3. Método de comparacién de pares.

Clasificar a los subordinados mediante una tabla de todos los pares posibles de
individuos para cada caracteristica e indicar cual es el mejor empleado de ese
par. Ayuda a que el métado de clasificacion sea mas eficaz. Por cada

caracteristica ( cantidad de trabajo, calidad de trabajo y otras. ) todos los
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suberdinados se comparan con todos los demas subordinados en pares

3.3.4. Método de distribucion forzada.

Similar a la graduacion en una curva, se colocan porcentajes predeterminados
de empleados en varias categorias de desempeio.

Por ejempto:

15 % los de desempefio alto

20 % los de desempefio alto promedio.

30 % los de desempeiio promedio.

20 % los de desempefio bajo promedio

15% los de desemperio bajo.

3.3.5. Método de incidente critico.

Llevar un registro de ejemplos poco comunes, buenos o indeseables, de la
caonducta de un colaborador relacionada con el trabajo, y revisarlo con él en
momentos predeterminados.

Aqui el supervisor lleva para cada subordinado un registro de ejemplos poco
frecuentes, buenos o indeseables { o incidentes ) de la conducta relacionada
con el trabajo de esa persona.

3.3.6. Formas narrativas.

Algunas empresas utilizan las formas narrativas para evaluar ei personal. Aqui

es de vital importancia la participacion del supervisor ya que este describe el
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desempeno del empleado para el periodo cubierto en términos de estandares
de posicion y que presente metas, planes de accion y actividades de desarrollo
diseftadas para ayudar al empleado a cumplir 0 exceder estos estandares de
posicion.

3.3.7.Escalas de calificacion basadas en el comportamiento “ECBC”
Método de evaluacion que apunta a combinar los beneficios de incidentes
criticos narrativos y calificaciones cuantificadas en ejemplos narrativos
especificos de buen o mal desempeno. Normalmente, el desarrollo de una
ECBC comprende cinco pasos:

1. Generar_incidentes criticos: Se pide a las personas que no conocen el

puesto a evaluar {ocupantes del puesto y/o supervisores ) que describan
ejemplos especificos (incidente critico) de un desemperio eficaz y otro ineficaz.

2. Desarrollar dimensignes del desemperto: Posteriormente, estas personas

agrupan estos incidentes en un conjuntc mas pequerio ( digamos de cinco o
diez ) de dimensiones de desempeno.

3. Reasignar incidentes: Otro conjunto de personas que también conozca el

puesto reasigne a continuacion los incidentes criticos originales. Se les
proporciona las definiciones de los grupos y los incidentes criticos y se les pide
que los reasignen en ef grupo gue consideren les ajuste mejor.

4. Calificacién de los incidentes: Generalmente se pide a este segundo grupo

que califique (las escalas de siete a nueve puntos son los mas comunes) la
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conducta descrita en el incidente con respecto a que tan eficaz o ineficazmente

representa el desempenio de la dimension del grupo apropiado.

5. Desarrollar _un _instrumento final: Un subconjunto de

(normalmente de seis a siete por grupe) se utiliza como
comportamiento” para cada dimension.

Ventajas:

a) Es un indicador mas preciso

b) Estédndares mas claros

¢} Retroalimentacion

d) Dimensiones independientes

e) Consistencia

incidentes

‘base del

Despues de haber conocido las diversas definiciones de varios autores llego a

la conclusién de que la evaluacion det desempefio nos permitira saber el grado

de conocimiento de todos y cada unc de nuestros empleados en su trabajo.




Principales ventajas y desventajas de las herramientas de evaluacién

[ _

| Tecnica Ventajas Desventajas
I
Escalas Faciles de utilizar: ofrece una Los estandares podrian ser poco
Graficas de calificacidon cuantitativa para claros: el efecto del halo, la
Calificaciéon  cada empleado tendencia central, la lenidad yel '
Sesgo podrian también ser -
’ Problemas. '
| Alternancia  Facil de utilizar (pero no tan  Puede provocar desacuerdos entre |
Dela sencillos como las escalas  los empleados y podria ser injusta
Clasificacion graficas de calificacion). Si todos los empleados son, por
Evita Ia tendencia ejemplo. Excelentes.
Métodos de Termina con un numero Los resultados de la evaluacion
Distribucién  predeterminados de personas dependen de lo adecuado de la
Forzada en cada grupo. Eleccion original de puntos de
Corte.
I
Método de  Ayuda a especificar qué es  Dificulta la calificacion o
Incidentes “correcto” y “maio” sobre el clasificacion de los empleados
| Criticos desemperio del empleado, con relacién a los demas.

J Obliga al supervisor a evaluar
‘ A los subordinados
Constantemente.

Escala de Ofrece “anclas” de Dificulta el desarrollo
Calificacion  comportamiento. La ECBC
_ _Esmuyprecisa.
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CAPITULO 4
LA EMPRESA FARMACEUTICA

Desde sus origenes, el ser humano ha mantenido una blisqueda incesante de
medicamentos, sustancias cuyo efecto scbre el organismo le confiere la
capacidad de combatir y aliviar enfermedades. El uso terapéutico de tinturas,
infusiones, ungientos, cataplasmas y otros preparados de plantas medicinales
data desde la mas remota antigiiedad.

La difusion del conocimiento y los descubrimientos geograficos del
renacimiento enriquecieron la farmacopea medieval con remedios de la
antigiiedad clasica y con aportaciones de Asia y Ameérica. Para el siglo XVII, el
oficioc de apotecario { especiglista en la preparacion y suministros de
medicamentos ) se hallaba tan arraigadc como el médico, curandero
tradicional, charlatan y brujo.

Con el descubrimiento del microscopio se dio impulso a la ciencia farmacéutica,
contribuyd al conocimiento de microorganismos y fumigacion de la histologia,
sabiendo que fa célula es el elemento primordial de todo organismo.

La industria farmacéutica moderna nacido en 1834, cuando los apotecarios
franceses inventaron la capsula de gelatina. Al fin las medicinas pudieron
tomarse sin notar su sabor 2 menudo desagradable, ademas sus efectos eran
mas duraderos ya que los principios aclivos se absorbian lentamente a medida

que ia gelatina se disolvia en el intestino. Los remedios tradicionales
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empezaron a perder terreno y a fines del siglo pasado el vendedor ambulante
que pregonaba las virtudes de un elixir capaz de curar cualquier dolencia, cedid
su lugar al agente farmacéutico que visitaba a los médicos para convencerlos
de la eficacia de cierto medicamento de patente, para tratar una enfermedad
especifica

La industria farmacéutica somete sus productos a pruebas rigurosas antes de
sacarlos al mercado. Por desgracia, esta practica no esta exenta de errores, los
cuales pueden resultar tragicos; como el que se cometié a finales de la década
de 1950 con un medicamento llamado Talidomida, un sedante que causd
grandes anomalias congénitas a los bebes de las mujeres que lo tomaron
durante los primeros meses de su embarazo.,

Las actividades de la industria farmacéutica comenzaron en México en 1881,
afo en que se fundd la primera drogueria, importando medicamentos y drogas
de origen aleman. En el afio de 1920 funcicnan 20 laboratorios en México
dedicados a la obtencidn de agua destilada y acondicionamientos de productos
importados.

Con {a aparicion de la segunda guerra mundial en 1939 y ante la escasez de
productos que esta ocasiond, un grupo de mexicanos tratd de aumentar ias
capacidades de la botica, dando lugar a la fundacién de |laboratorios como
lfusa, M y N, Hipodérmico Nacional, Union Médica Manuell, Ofimex, Italmex,

Dr. Zapata, entre otros. Trabajaron con estas fabricas investigadoras
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mexicanos como Romo, Herrera, Giral, Sandoval, Illescas También
participaron en la formacion de Ia industria farmacéutica en México empresas
filiales de las establecidas en Estados Unidos, Alemania, Inglaterra, ltalia,
Hungria, Holanda, Bélgica, Espafia, etc.

En 1940 es cuando el desarrollo industrial del pais empieza en forma El
periodo 1939-1950 es el de mas alto crecimiento econdmico. Este progreso
estuvo apoyado en fuerte aumento de las inversiones totales y la formacién de
capital es muy acelerada.

Con el ano de 1946 se inicia el periodo presidencial de Miguel Aleman y se
logra consolidar el proceso de industrializacion del pais. El apoyo
gubernamental a la actividad industrial siguid desarrollandose con ciertas
caracteristicas como el control sobre los precics y la manipulacién del

mercado. Situacicnes que tendrian mas adelante sus propias repercusiones
sobre el conjunto de la industria y particularmente dentro del sector
farmacéutico. Después de partir practicamente de cero, para 1965 la industria
farmacéutica abastecia ya el 94% del mercado nacional; para 1984 cubria el
98% de las necesidades nacionales y en la actualidad satisface el 99.2%.

A la fecha, México produce el 99% de los medicamentos que requiere su
poblacién. El restante 1% se importa, ya que por su escaso volumen de ventas
no resulta racional su fabricacion. Debemos darnos cuenta de la gran

importancia que tiene la industria farmacéutica en nuestro pais y la gran labor
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que ha realizado los investigadores mexicanos, ya que en muy pocos anos,
han logrado cubrir casi al 100% las demandas del mercado nacional, y mas
aun, esa labor no es improvisada, cuando un producto sale al mercado es por
gque su capacidad ha sido ampliamente probada. La industria de las
corazonadas y |as intuiciones quedo atrds, ya no existe.

El mercado de medicamentos tiene un dinamismo especial, ya que los
constantes adelantos aportados por la  investigacion quimica, médica y
bioldgica, obliga a fa continuacion introduccién de nuevos productos a la
mejora de los ya existentes.

Ademas la explosion demografica provocara una creciente demanda de bienes
y servicigs, entre ellos de medicinas. Esto requerird de una industria
farmacéutica creativa que pueda elaborar todas las medicinas que se
requieran, incluyendo los productos nuevos que se descubren a la sombra de
la investigacion médica para la prolongacion de la vida.

Ante el surgimiento de nuevas enfermedades tendran que redoblarse esfuerzos
en las industrias farmacéuticas para lograr medicamentos eficaces, tal como
sucede ahora con el Sindrome de Inmunodeficiencia Adquirida, que ha

provocado el trabajo de todos los investigadores.
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CAPITULO 5
CASO PRACTICO.

51 Antecedentes

En 1892 el Dr. A.P.A. funda ia Botica Laguna en Tampico Tamaulipas, y cuatro
afios mas tarde se asocia con su hijo, el profesor A A A., quien estudio
medicina en los Estados Unidos, juntos conforman A. y A.

En 1805 . muere el Dr. A.P.A: la empresa cambia su nombre por Ay
Sucesores, hasta 1917 que regresa a ser Botica Laguna.

En 1922 continga 1a dinastia: A.E.A.D., que también estudio medicina en los
Estados Unidos, se integra a la Botica e inicia ventas al mayoreo en la
Huasteca.

Agosto de 1941, A E.A.D. visionario empresario adquiere la Drogueria Lago en
la ciudad de México, cambiando el giro al dedicarse exclusivamente a la
distribucian de medicamentaos al mayoreo.

En 1944 La empresa continua su exitosa trayectoria y adquiere su actual razén
social: Casa Lago S.A. ubicandose en la calle de Nezahualcoyot! no. 97 en el
centro histérico de ia ciudad de México.

A finales de los afios 507s, se funda la primera de una larga cadena de
sucursales en la ciudad de Monterrey, Nvo Ledn para lograr proporcionar un
mejor servicio de distribucion a la clientela de la zona, es decir, encontrarnes lo

mas cercano posible a todos nuestros clientes.
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1892
1895
1904
' 1917
1920-1940
1941
1944
! 1958
| 1961
i 1966
| 1067
' 1969

NUESTRA HISTORIA

Bolica Laguna
A.y A Tampico
Muere el Dr. AP A
Ay A Sucesores
Sr. AEAD. Mayoreo en la Huasteca
Drogueria Lago ahora instalaciones {ESA
Casa Lago S.A
Sucursal Monterrey
Sucursal Culiacan
Sucursales Chihuahua, Cd. Juarez, Guadalajara
Sucursal Coalzacoalcos
Sucursal Tijuana
Sucursales Tuxtla, Veracruz, Hermaosillo, Mazatlan
Sucursal Leon
Sucursal Reynosa
Sucursal Puebla
Sucursal Vallejo
Sip, Transportes Marproa
Sucursal La Laguna
Sucursal Peninsular
Publicaciones Citem
Sucursal Milenio
Uno a Uno, Farmaflux, Abarrotes, Papeleria

Sucursal Acapuico

e e e e e .



Casa Lago ha sido promotor y fundador de la Federacion Internacional de
Distribuidores Farmaceuticos (IFPW} por sus siglas en inglés. organismo que
agrupa a las grandes distribuidoras de medicamentos. Sin embargo, como
siempre gracias a fa amplia vision de nuestros directores, Casa Lago
actualmente ha buscado nuevas alternativas diversificandonos en una amplia
gama de otros produclos y servicios aprovechando los conocimientos del
mercado y otorgando la misma calidad y servicio en otras ramas de la
distribucion como : abarrotes, alimentos, papeleria, étc.

Gracias a los avances tecnolégicos, nuestra estructura ha crecido en sistemas,
robética y servicios especializados Lago (SEL), elementos que nos permiten
ofrecer justo a tiempo una mejor y mas eficiente distribucion, por lo cual hemos
logrado ampliar nuestra linea de productos a mas de 12,500.

Capacitacion y desarrollo.

En Casa Lago todos tenemos la oportunidad de crecer y desarrollarnos,
contamaos con una serie de curscs basicos y especializados para cada una de
nuestras areas, pero no esperes obtener todo sin tu esfuerzo y participacion, se
requiere que pongas de tu parte para el correcto aprovechamiento de esta
oportunidad de crecimiento que tenemos todos.

Misidn de la capacitacion

Lago busca fomentar e incrementar el nivel competitivo de su personal, a

través de una capacitacion inteligente, enfrentando los constantes cambios
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empresariales a fin de cumplir las demandas del mercado y de sus propios
empleados, para satisfacer las necesidades de eficacia y eficiencia.
Asistencia

La asistencia a cursos de capacitacion y adiestramiento es obligatoria para
todo el personal que éste programado.

Cursos Intemos

Elinstructor de la sucursal con ! asesoramiento del jefe del area y el Gerente,

dara cumplimiento al calendario de cursos prioritarios, verificando que 1a
tematica sea la mas adecuada para ti bajo la Coordinacién de la Direccion

Nacional de Recursos Humanos y de la Gerencia Nacional de Capacitacion.




5.2, Diagnéstico

De acuerdo a la experiencia laboral y de lo que he identificado mediante la
observacion directa, la capacitacién no se da del todo ya que unicamente se
proporciona de una manera superficial, tocando solamente la informacion
basica y se deja a un lado varios elementos que deben ser estudiados con
mayor profundidad. Otro factor importante que se observa es la interrupcion de
la capacitacidon porque existe la necesidad de cubrir una vacante.

Se ha perdido en gran parte estos elementos gue a centinuacion menciono
debido a {a gran necesidad de la compaiiia en cuanto al personal de ventas
para el campo de trabajo, y nadie ha hecho por volverlos al camino correcto,
por lo que se requiere:

Una identificacion personal, ya que esto nos permitira poner los pies en la
tierra, saber a lo que estamos expuesto, hacia donde nos dirigimos y sobre
todo que es lo que queremos.

Qué exista una comunicacién estrecha con los departamentos que conforman a
la empresa, para cerrar el circulo del servicio al cliente.

Conocer los instrumentos de trabajo, llamese MSI o terminal portatil y su
manejo adecuado en cuanto a parametros y opciones existente en el sistema
de ventas.

Aspectos administrativos, el uso adecuado y llenado de los formatos de

devoluciones, reclamaciones, valorizacion de mercancia, sistema SEL.
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Cobranza, argumentar los beneficios que se otorgan al cliente al momento de
su pago, cuande se hace este y como.

Conacimiento de la factura y las partes que la conforman, conversiones
aritméticas.

Terminar la capacitacion en el tiempo estipulado y no de acuerdo a las
necesidades de la empresa, ya que esto origina fallas en el manejo de la
cartera de clientes.

Concientizar al representante de ventas gue su colaboracion es importante
para la empresa y motivandolos a realizar mejor su trabajo en los tiempos y con
las herramientas necesarias.

Dar la capacitacion de acuerdo a el area en la que se desarroliara, clientes
normales y cadenas, ya que para cada uno la funcién cambta de acuerde al
cliente que atendera.

Evaluar el servicio reciproco para ambas partes, el agente de ventas cuidara
ios detalles del servicio y dara sofucion a los problemas originados por la
empresa y a su vez el cliente apegarse al convenio realizado con la compaiia
en cuanto a los dias de pago, entrega de folios {facturas) que se necesitan para
la realizacion de tramites de cobranza, reclamaciones, devoluciones, faltantes

de origen, étc,
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Darle a conocer las politicas de la compania ya que muchos de ellos no las
conocen o no se apegan a ellas, exigirles que las manejan adecuadamente, ya
que estos nos beneficiara ambas partes.

Conocimiento adecuado de los lineamientos de la empresa ya que muchos de
ellos no los siguen correctamente, en lo referentes al lineamiento de
devoluciones ya que esto origina el aumento del trabajo para otros
departamentos.

Hacer una valorizacion en cuanto a conocimientos, aptitudes y actitudes que
deben de poseer para desarrcllar de una manera eficaz en su trabajo.
Indicarles fa responsabilidad que tiene y hacer énfasis al circulo de venta
{promover, vender y cobrar)

Hacerles de su conocimiento los diferentes repories existentes en la empresa
para que en determinado momento ellos puedan tomar una decision en
relacion a algan cliente. Estos repories son:

Ventas, carlera, analisis de rebajas, cobranza, devoluciones, piezas

despiazadas, no. de pedides. Participacion en el mercado.
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5.3. Propuesta
Un programa de capacitacion nos permitira realizar la evaluacion del
desempeno de manera optima, si se implenta pasc a paso de éste mismo, por
lo cual se propone lo siguiente.
Programa de capacitacion para la evaluacion del desempefio.
Expositor: Luis Fernado Marcos
Dirigide a : Representantes de venta
Duracion : 47 horas
De lunes sabado cuatro horas diarias
Lugar : Bugambilia mz. 9 lte. 36 Col. Casilda C.P. 07150
Del. Gustavo A Madero México D.F.
Técnica utilizada: Clases, combinadas con mesas redondas
Material de apoyo: retroproyector, acetatos, videos, guia del curso,
Costo: $5,000.00 por grupo
Contenido tematico.
I.- Principios basicos de ventas
Duracién 20 horas
li.- Conocimiento de la competencia
Duracion 12 horas
I1l.- Ventas segunda parte

Duracion 15 horas
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Programa de capacitacién de capacitacion para la evaluacion del desempefo

Area de ventas

Tema
Principios

| Basico de
i

. Ventas

Conocmento
Cela

Competencia

1
1 Ventas Il

Objetivo Instructor

proporcionar los Lic. Luis F M
elementos basicos
para desempefiar
Adecuadamente el
trabajo
Proporcicnar Lic LusF M
conocimientos

sobre la competencia
Y técnicas de venla
Proporcionar los Lic Lws FM
Elementos necesanos

Fara promover, vender

Y cobrar

Dia Duracson

Lunes 20 Hrs
Martes

Miercoles

Jueves
Viernes

Sabado 12 Hrs
Lunes

Martes

Miercoles 15 Hrs
Jueves
Viernes

Sabado

Horano

800a1200
§00a1200
80081200
800a1200
800a 1200
800a1200
80021200

B00a1200

800a1200
8:00a1200
80021200

800a1100




Programa de capacitacion para la evaluacion del desempefo

Temal

Principios basicos en ventas

Objetivo: proporcionar los etementos basicos para que el representante de

ventas pueda desemperfiar adecuadamente su trabajo.

Temario.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Cultura organizacional

Relaciones humanas

La actitud y aptitud en ventas
Parametros de captura

Factura {conversiones aritméticas)
Pagaré (prontc pago)

Catalogo de productas

Tabla de ofertas

Lineamiento de devoluciones
Manejo de fa MSI {terminal portatil)
Recibos de cobranza

Solicitud de devolucion. y formato de reclamaciones

Duracion 20 horas.
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Tema ll
Conocimiento de la competencia
Objetivo: Proporcionar a los participantes conocimientos sobre la competencia
y técnicas de ventas relacionadas.
Temario.
a) Analisis de la competencia
b) Nadro
¢) Marzan
d) Proveedora de medicamentos
e} Farmacos
f) Drogueros
g) Como ganar mercados
Duracion 12 horas.
Tema lli
Ventas segunda parte
Objetivo: Proporcionar los elementos necesarios para que el representante de
ventas conozca como promaver, vender y cobrar.
Temario.
a) Ei vendedor lider
b) El arte de promover

¢) Qué es vender
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d) Cerrar el circulo: cobrar

¢) Tipologia del cliente

f) Preferencias personales

g} Como influir en los demas

h} Técnicas de autoconocimiento

Duracion 15 horas.




CONCLUSIONES

Debido a que las ventas son tan importantes dentro de una organizacion, es
indispensable contar con gente bien capacitada para realizar esta labor que es

vital,

Contar con programas de capacitacion es una de las funciones del
departamento de relaciones industriales, ya que con esto tendremos las armas
suficientes para hacerle frente a la competencia, que en la actualidad ha tenido

y sigue teniendo un gran significado dentro del mercado farmacéutico.

La evaluacion del desempefio la tendremos o la realizaremos en base al
resultado de la capacitacion en el ambito laboral. Dando mayor énfasis en los
problemas que nos puede acarrear dentro de algun conflicto dentro de este

programa de capacitacion.

Dando mayor prioridad a las areas de mayor importancia, dentro de las cuales

se encuentran las ventas.




Sabemos por experiencia que para poder saber de la capacidad de ta gente
con la que contamos necesitamos estructurar la forma que vamos a capacitar y
la manera de evaluarlos para esto se desarrollara de acuerdo al giro de la
empresa un métode para realizarlo, de esta manera sabremos si otorgar un
cambio dentro del aspecto laborar del personal para su superacion.

Dentro del giro farmacéutica, contando con una capacitacién adecuada a las
necesidades de la empresa la evaluacion del desempenio es funcional y éptima

para su desarrollo.
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