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INTRODUCCION

INTRODUCCION

El factor humano es unc de 10s elementos mas importante dentro de cualquier
organizacion, ya que sin su presencia y accion simplemente estas no existirian. En la
mayoria de las organizaciones de nuestro pais existe un area de factor humano,
dedicada dnica y exclusivamente a proporcionar un servicio especializado en el
desarrollo y permanencia del personal, con el fin de que su estancia en la
organizacién sea encausada para su amplio desarrollo y satisfaccion, ya que esto se
traduce también en la satisfaccion y desarrollo de las metas y objetivos de toda la

organizacion.

En la actualidad es muy comun detectar que en la mayoria de las empresas
cualquiera que sea su giro y tamano existen problemas que impiden la consecucion
de los objetivos de la organizacién, tales como: altos indices de rotacion de personal,
falta de comunicacion dentro de la organizacion, baja productividad, clima laboral
deficiente, elevados gastos, mala calidad en los bienes o servicios y muchos otros

problemas que contribuyen a la deficiencia de las organizaciones.

Estas tendencias se reflejan y perjudican no solo a ias empresas, sino también al
mercado laboral y al ambito socioecondémico de la nacién. Es evidente que no
siempre se realfiza un adecuado trabajo de reclutamiento y seleccién de personal, de
esto se deduce la necesidad de determinar las causas de los diversos problemas
existentes y una vez identificados proponer un plan de accidn, gue es un programa
de capacitacion aplicado al area de reclutamiento y seleccion, con el fin de solucionar
las causas de su deficiente labor e incrementar su eficiencia y productividad,
esperando que esto se refieje en el mejoramiento genera! especificamente de la

empresa de servicios a la que hace referencia este trabajo.

El primer capitulo presenta los antecedentes, generalidades y la importancia del

factor humano, ya que México es un pais de larga historia y tradicién laboral, dichos

FACTORHUMANO 1




INTRODUCCION

antecedentes permiten conocer la trayectoria del factor humano a través de los aflos

y el porqué de muchas de sus actitudes actuales.

El segundo capitulo desarrolla ampliamente las funciones del area de administracion
del factor humand, esto es la reafirmacion y actualizacion del conocimiento de las
técnicas y herramientas necesarias para llevar acabo un adecuado trabajo de

reclutamiento y seleccion y su seguimiento.

El tercer capitulo se refiere a los antecedentes y generalidades de la capacitacion,
este aspecto es muy importante, ya que este trabajo presenta la propuesta de un
programa de capacitacién como solucion a muchos problemas de la empresa

derivados de la labor del departamento de reclutamiento y seleccion.

En el cuarto capitulo se habla de las empresas de servicios y sus generalidades en
nuestro pais, como antecedente a la empresa de servicios a la que se hace

referencia en este trabajo.

£} quinto y ultimo capitulo es el caso practico, en donde una vez ya identificadas !as
deficiencias y la necesidad de mejoras, se propone un programa de capacitacién que
proporcione una opcion viable hacia fa solucion de muchos de los problemas del
factor humano de dicho departamento que le impide proporcionar a la organizacion el

personal adecuado al perfil de las vacantes a cubrir,

Con la elaboracion de este trabajo se pretende definir un problema real que afecta,
tanto al departamento de reclutamiento y seleccion como a toda la organizacion y
sobre todo proponer una adecuada sotucion mediante un programa de capacitacion
enfocado al mejoramiento de las relaciones interpersonales y organizacionales, ya
que el factor humano del departamento de reclutamiento y seleccién desarrolla una
importante labor dentro de la organizacién y requiere cumplirla con calidad, etica y

absoluta responsabilidad.

FACTOR HUMANO 2
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Planteamiento del Problema

El factor humano es el elemento esencial que mueve todos y cada uno de los
engranajes de una empresa. Su reclutamiento y sobre todo la seleccién, es de vital
importancia, ya que con ello se suministra a la compaiiia de personal con el perfil

que satisfaga sus necesidades y cumpla sus objetivos.

Sin embargo, es notorio dado los altos indices de rotacién de personal, que muchas
empresas no poseen actualmente la capacidad de proveerse del factor humano
idoneo, esto debido a que no cuentan con un departamento especializado en reclutar
y seleccionar al personal, o porque dicho departamento ya no es capaz de cumplir
satisfactoria y eficientemente con su objetivo principal, que es, la contratacion de

gente con el perfil preciso que se requiere.

Una deficiente labor de reclutamiento y un erroneo trabajo de seleccion, proporciona
a la organizacién un inadecuado factor humano y esto coadyuva a muchos
problemas y fallas que se manifiestan desde un pobre desempefio en las labores, la
creacion de conflictos y hasta un alto indice de rotacion de personal, de tal manera
que se ve mermado el funcionamiento de la compaiiia y evita la consecucion de los

fines para los que fue creada.

De esto se desprende que el departamento de reclutamiento y seleccion de ésta
importante compaiiia de servicios, necesita un programa de capacitacion tanto en
referencia a las técnicas mas recientes y efectivas que les den nuevas armas para
desarrollar su trabajo de manera mas eficiente, y un programa de capacitacioén que
les proporcione técnicas de formacion de equipos de trabajo gue les permita
desahogar toda la serie de problemas de comunicacion, trabajo en equipo Y

sensibilizacion que les afecta dentro de la organizacion de su departamento.

T FACTOR HUMANQ 3




PROTOCOLO DE INVESTIGACION

En este trabajo se desarrolla la propuesta de un programa de capacitacion enfocado
a la formacibn de equipes de trabajo, que permita que los miembros del
departamento sean inducidos a conformarse como un equipo de trabajo y su labor
sea mas agradable, eficiente y efectiva para el logro de los objetivos tanto

particulares como generales de todos los miembros del departamento.

¢Un Adecuado programa de capacitacion para el factor humano del area de
reciutamiento y seleccién de personal contribuira @ un mejoramiento en el

desempeiio de sus jabores dentro de la empresa?

Objetivo

Proponer un programa de capacitacién para el area de Reclutamiento y Seleccion,
con el fin de que el personal de esta area adquiera nuevas herramientas y
conocimientos  que le permitan desarrollar su labor de manera eficiente y
satisfactoria tanto para el seleccionador como para la empresa y desde luego para

las personas seleccionadas que se incorporaran a ta compaiiia.

Justificacion

Debido a ia incorporacion de empleados que €n poco tiempo renuncian o son
separados de su puesto debido a diversos factores, entre ellos que no son los
adecuados para el desempefio de las labores para las que fueron contratados, se
hace necesario una capacitacion a los empleados que se encargan de la seleccion
del personal para gue tengan herramientas efectivas que les ayude a una seleccion
adecuada del personal, que cubra el perfil de las vacantes y sobre todo con mayores

expectativas de permanencia y desarrollo dentro de la compaiiia.
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CAPITULO 1

“PROPUESTA DE_UN PROGRAMA gg_CAPACITAC!ON
APLICADO AL FACTOR HUMANO DEL DEPARTAMENTO DE
RECLUTAMIENTO Y SELECCION EN UNA EMPRESA DE
SERVICIOS DEL VALLE DE MEXICO”

CAPITULO 1. ANTECEDENTES, GENERALIDADES E
IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DEL
FACTOR HUMANO
1.1. Concepto de Administracion

a2 administracion es un factor importante para el desempefio de muchas y muy
diversas labores en el mundo actual, por lo tanto es una disciplina estudiada para
hacer uso correcto de ella y mejorar su aplicacion en todas las areas de! desempefio
humano, a continuacién algunos autores y estudiosos de las ciencias administrativas

nos dan su concepto sobre la Administracion:

Adalberio Rios Szalay
“Administracidn en una sistemnatizacidn de diferentes técnicas que provienen y se

aplican dentro de contextos econémicos y politicos. Es una disciplina autonoma”.

Eugenio 5. Velazco
"Es el conjunto sistematico de reglas para llevar con la maxima eficiencia a un

organismo social o a |a realizacion de sus objetivos”.

Henry Fayol
“Administrar es preveer, organizar, dirigir, coardinar y controlar”.

T FACTORHUMANO - S



CAPITULO 1

Laris Casillas
“_a administracién tiene algo de ciencia, porque sigue un razonamiento cientifico con
principios poco inmutables, como son la autoridad y responsabilidad, coordinacion,
centralizacion, normalizacién, division del trabajo y especializacién, que es una
técnica, al utilizar métodos uniformes de desarrollo para la solucién de problemas, y
qué es un arte, porque el director aplica sus conocimientos, experiencia, intuicion y
habiidad para conducir los elementos humanos y disponer de los materiales en

forma productiva para la consecucion del objetivo comun”,

J. Antonio Fernandez Arena
“ es ciencia social, ya que tiene principios de aplicacion universal” “Es una ciencia
social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una

estructura y a través del esfuerzo humano coordinado”.

Joaquin Rodriguez Valencia
“Proceso integral para planear, organizar e integrar una actividad o relacion de
trabajo, la que se fundamenta en la utilizacién de recursos para alcanzar un fin

determinado”,

En base a lo anterior, a continuacion externo lo que considero es la
administracion: Administrar es un proceso para racionalizar y optimizar recursos y
factores con el fin de llevar a cabo acciones tendientes llevar a cabo labares

eficientes y asi cumplir objetivos a través de terceros.

La administracién es un elemento basico en la vida del hombre para todos y cada
uno de sus actos, ya que tanto en la vida individual como en colectivo, dentro de
una organizacion cualquiera que sea ésta, se debe regir por principios elementales, y
estos son a grandes rasgos: planear fas acciones a realizar; organizar los elementos

necesarios para llevarlas a cabo; encauzar dichos elementos hacia lo 6ptimo 0 mas

" FACTOR HUMANO S 6




CAPITULO 1

efectivo; y controfar, todas las acciones para que los resultados sean los esperados,

con eficiencia y calidad.
1.2. Origen de la Administracion del Factor Humano

Los antecedentes de la Administracion del Factor Humano es la historia de las
relaciones del trabajo a través de todos los afios transcurridos desde que el hombre
empezé a prestar sus servicios laborales en la antigiedad, ya sea como hombte
libre, esclavo, servidumbre, agrupado en gremios, corporaciones o sindicatos, hasta
finales del siglo XIX y principios del siglo XX, en donde, posteriormente a algunas
observaciones, investigaciones Yy descubrimientos, se inicia como tal la
administracion del factor humano. Es imprescindible la aplicacion de conocimientos

y técnicas para la divisién del trabajo y la especializacion en determinadas labores.

Anteriormente, ante la serie de abusos por parte de los patrones hacia sus
trabajadores se hizo necesario establecer una reglamentacion en materia de trabajo,
originandose asi el “derecho laboral’. Esto cred una incipiente expectativa de
mejores resultados en e! desempeno de las labores y en la productividad; sin
embargo no sélo era necesario tener en cuenta el aspecto técnico y mecanico del
trabajo, sino también observar y mejorar directamente al factor humano, que es quien
desempefia las labores y debe tener y estar en buenas condiciones personales y de
trabajo para el 6ptimo desarrollo de sus actividades. Inclusive en las guerras de la
antigiiedad diversos problemas con el “personal”, fueron factores importantes para

ios resultados obtenidos de esos combates.

En Europa, continente con vieja historia existieron infinidad de organizaciones,
basicamente industriales, en donde las relaciones laborales eran dificiles y 10s
problemas surgidos 0 s€ solucionaban, aunque fuese empiricamente O

definitivamente no se les daba solucion,

"_FACTOR HUMANO




CAPITULO 1

Es en Estados Unidos de Norteamérica en donde se empieza a pensar en el
mejoramiento del trabajo, dejando de lado la improvisacion en las labores, que era
como se trabajaba desde siempre, fogrando cambiar a una buena disposicion de los
trabajadores a través de la implementacion de un procedimiento exacto que indique
la mejor manera de realizar su trabajo, de forma simple y eficiente, de tal manera

que su desempefio se vea refiejado en un incremento en la productividad.

Son Frederick Winslow Taylor y Henry Fayol los que proponen la “administracion
cientifica® como tal, aplicando la coordinacion, direcciéon y sobre todo el uso
adecuado del factor humano que, es €l que lleva a cabo el desempeiio de labores,
cualquiera que estas sean. La labor de Taylor y Fayol es la base para el desarrollo
de la “Administracion de Factor Humaneo™. Es en este tiempo cuando se origina la
organizacion funcional, que establece |a especializacién de las labores y actividades

realizadas dentro de las organizaciones, como son:

< Area de Produccion,
< Area de Relaciones Industriales (area de Factor Humanoy};
% Area de Finanzas;

» Area de Mercado;

*,
s

A partir de estos cambios, se da un avance rapido en el desarrolio de diversos
estudios e investigaciones cientificas que coadyuvan a la conformacion de una

disciplina que hoy llamamos Administracion del Factor Humano.

E| factor humano es e! motor que mueve a las organizaciones y es parte fundamental
todas las actividades desarrolladas dentro de una empresa, perque, aungue en estos
tiempos de cambios vertiginosos se ha implantado ta tecnologia a todos los niveles,
es indiscutiblemente el factor humano el que dispone de diversos recursos para
desarrollar y mejorar su trabajo, incrementar su productividad y obtener mayores

satisfacciones, tanto a nivel laboral como personal.
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CAPITULO 1

1.3. Concepto de Administracién del Factor Humano

El factor humano es el elemento vital de toda organizacion, por lo tanto es importante

conocer su concepto y mas adelante conoceremos su origen:

Idalberto Chiavenato
“_.es la planeacién, la organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el control de
técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del personal, en la medida en
que la organizacion representa el medio que permite a las personas que colaboren
en ella a alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con
el trabajo, es conquistar y mantener a las personas en la organizacion que trabajen y

den el maximo de si mismas con una actitud positiva y favorable”.

William Werther y Keith Davis
“« es obtener, desarrollar, utilizar, evaluar y mantener la calidad y el numero
apropiado de trabajadores, para aportar a la organizacién una fuerza laboral

adecuada”.

Adalberto Rios Szalay y Fernando Arias Galicia
“Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del
esfuerzo, las experiencias, ia salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los
miembros de la organizacién, en beneficio de! individuo, de la propia organizacion y

del pais en general”.

José A. Fernandez Arena
“Es la disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales contando

para ello con una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado”.

Por lo anterior en mi concepto : La administracion del factor humano es la

aplicacion del proceso administrativo enfocado a las personas dentro de una
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organizacion, con el fin de lograr un adecuado desarrollo y satisfaccion del factor

humano dentro de la empresa y satisfaccion de los fines organizacionales.

1.4. Relacion con otras Disciplinas

Debido a que el factor humano es la parte esencial de las empresas, ya que es la
que mueve todas y cada una de las partes de las organizaciones, existe relacién
cercana con diversas disciplinas del desarrollo humano, esta cercania ha permitido la
aportacién de importantes elementos a ia administracion de factor humano, para

hacer de ésta una materia cada vez mas modema y eficiente.

Las siguientes son las materias del conocimiento humano que han apoyado el
desarrollo de la administracién del factor humano y gracias a ellas se ha podido
lograr grandes avances y beneficios destinados a mejorar las relaciones existentes

entre empleado-trabajo-patron.

1.4.1. Ingenieria Industrial

El inicio de los estudios de productividad y eficiencia se dieron en jos inicios del siglo
XX en los Estados Unidos, con los trabajos de Taylor y Fayol. A continuacion se
muestra una tabla con las aportaciones mas importantes y significativas de Ia

ingenieria industrial a |a administracion:
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La Ingenieria Industrial y sus aportaciones a la administracién:

Estudio de Tiempos

Division de las fareas en elementos basicos y
determinacion de! tiempo que se ocupa en cada una.

Estudio de Movimientos

Frank y Lilian Gilbreth estudiaron 14 movimientos

bésicos para determinar tiempos precisos,

Sistema de Incentivos

La induccién del trabajador hacia la tarea a realizar,
multande © recompensando  segun el resultado

obtenido

\aloracién de Tareas

Necesario para fijar tarifas basicas.

Oficinas de Seleccién

Es el antecedente del departamento de
administracién ~ de  personal, Se quitd la

responsabilidad de contratar a los capataces y se

asignd a una oficina especializada en ello. y con la
ayuda de la psicologia, se cred el departamento de

reclutamiento y seleccion.

Entrenamiento

Es importante saber qué hacer y como hacerlo

e e

1.4.2. Psicologia

La complejidad del comportamiento humano es estudiada por la psicologia con el fin

de medir habilidades, actitudes, motivaciones, conflictos y frustraciones. Surgen de

esto las pruebas de inteligencia que hacen que la administracion de! factor humano

sea objeto por parte de |a psicologia de las siguientes aportaciones:
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%+ Seleccion de personal;

% Entrenamiento y capacitacion;

< Orientacion profesional;

“+ Test Psicoldgicos;

< Conceptos y modelos de actitudes y motivacidn;

< Disminucion de conflictos.
1.4.3. Sociologia

Es el estudio de las sociedades, es decir 1as relaciones de grupo € individuales, tiene
puntos en comun con la psicologia. Los principios de esta disciplina se han aplicado

en hechos concretos, creando diversas ramas:

% Sociologia de la empresa;
< Sociclogia industrial,
% Sociologia de la administracidn.

Como parte de la sociologia se llevaron a cabo los estudios de la Hawthorne,
realizados por Elton Mayo para determinar la refacion entre el ambiente laboral y la
productividad de los trabajadores. Aportaciones de fa sociclogia a la administracion

del factor humano:
< Todo lo referente al estudio de grupos formales e informales en la empresa;

< Técnicas sociométricas para la integracién de buenos quipos de trabajo;

& Analisis de autoridad, burocracia, movilidad, etc.

1.4.4. Antropologia
Para conocer y entender algunas formas de comportamiento, es importante conocer
ios conceptos de cultura y subcultura y el estudio de los antecedentes de diversos

grupos sociales a fin de poder mejorar las condiciones de vida y trabaio
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1.4.5. Derecho

Esta disciplina ha establecido leyes, nomas y reglamentos para regir fa relacion

obrero-patronal, actualizandose periddicamente, junto con la administracion.
1.4.6. Economia

Ha aportado terminologia que se ajusta al factor humano, tal como: Capitai Humano;
Escasez, Oferta y Demanda;, Mercado de Trabajo, etc. Asi como estudios de
demanda de mano de obra, impacto de los salarios sobre los procesos productivos,

los costos y la inflacién, el impacto de la educacién en la economia.
1.4.7. Matematicas

En la toma de decisiones sobre el factor humano se usa los modelos de estadistica
inferencial, también se aplica modelos de regresion a las curvas de salarios y

valuacion de puestos.
1.4.8. Computacioén

En la actualidad existen diversos programas computacionales aplicados a la
administracion y al factor humano. Estos permiten manejar enormes cantidades de
informacion a todos los niveles, tanto para su analisis como para la emision de
resultados y la toma de decisiones. Los programas computacionales aplicados al

factor humano se modifican y mejoran dia con dia, haciendo mas eficiente el trabajo.

Todas estas disciplinas han enriguecido a la administracion, haciéndola participe de
todas las materias y actividades que el hombre moderno practica, con el fin de hacer

sus actividades mas cientificas y efectivas.
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Es importante también saber de qué manera se fue dando el desarrollo de la
administracion de personal en México, ya que se ha dicho que para comprender
nuestro presente es necesario conocer nuestro pasado, y también es importante para

determinar nuestro futuro y mejorarlo.

1.5.- Administracion Del Factor Humano En México

La historia de la administracién de factor humano en México es importante, ya que
permite conocer nuestras raices y determinar el porqué de mucho del
comportamiento en el ambito laboral de los mexicanos, en nuestro pais existe una
cultura del trabajo definida y diferente a otros paises, es la historia la que influye y
dicta la recta a seguir, de esto debemos retomar lo positivo y de lo negativo se debe
hacer conciencia para establecer elementos de cambio, que permitan mejorar como

personas, COMo empleados y empresarios.

A continuacion se esboza muy brevemente la historia de la administracion de factor

humano en México.

1.5.1. Epoca Prehispanica

Entre los antiguos mexicanos, el trabajo era considerado algo muy valioso y quién 1o
practicaba tenia el rango de “ser humano”; ya que el trabajo era la fuente de
sustento, tanto del cuerpo como del alma. El trabajo honraba a los hombres libres y a
los que prestaban servicios de trabajos forzados o que no €ran duefos de las tierras

y trabajaban para un "sefior”.

Los aztecas fueron una sociedad moderna y compleja, tenian una distribucion de
labores y actlividades, reguladas por leyes, que provenian de la necesidad de

reglamentar el trabajo de los hombres.
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Un hombre endeudado podia venderse a si mismo y después comprar su libertad.
Existian los artesanos, pero no existian los gremios. El trabajo en la tierra
proporcionaba sustento no solo al que las trabajaba, también proveia a los templos y

a las autoridades.

1.5.2. Epoca Colonial

Con la conquista y la creacion de la Nueva Espafia, se da un cambid muy importante
en las relaciones de trabajo y se modifica el concepto de esclavitud. Se fundan las
llamadas ‘encomiendas” en las que el titular era el encargado de velar por la
conversion al cristianismo de los indigenas y el aprendizaje del lenguaje y las
costumbres traidas de Espafa, sin embargo, el papel fue tergiversado y se convirtid
en un tirano explotador, apropiandose de la vida de los indigenas, de grandes tierras
y propiedades, buscando gnicamente el beneficio comercial y ia acumulacion de

hienes.

Se promulgaron leyes protectoras, sin embargo al trabajador indigena, se le
consideraba como un animal, los marcan con un hierro candente como si fuera
ganado, los goipeaban o azotaban, etc., todas las practicas crueles aplicadas a los
indigenas mexicanos era para los espafioles “normales”, y adecuadas para el manejo
de las personas que lenian a su cargo. La corona espafiola intenta proteger a los

trabajadores indigenas mediante leyes, pero en realidad no se aplicaron nunca.

Y en el siglo XVI, en 1593 Felipe I, dijo “los salarios han de ser justos y el trabajo
voluntario y de proteccion para el indigena”. Se instituye que las 8 horas son la

jornada laboral de cada dia
Se establecen prehibiciones para que los indigenas no se dediguen a ciertas

actividades como, la plateria; y en cambio si tiene acceso a otras actividades como

por giemplo: 1a manufactura de silas
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La discriminacion también alcanza a los negros y a los mutatos. A ellos se les nego el
ingreso a los gremios y solo pudieron ingresar a oficios considerados menores y que
casi nadie queria desempefiar como: curtidores de cuero. Una expresion del siglo

XVIIl describe las refaciones de trabajo de la época:

“De una vez, para lo venidero, deben saber los stibditos de! gran Monarca que ocupa
el trono de Espafia, que nacieron para callar y obedecer, y no para discutir ni opinar

en los asuntos del Gobiemo™, (Neta: Arias, Galicia Fernando, Admén. de R.H,, pag. 39)

1.5.3. Epoca de la Independencia

Es en esta época cuando se crean los monopdlios y estancos, se prohibe algunos
articulos para proteger el comercio venido de Espana. Cuando en 1810 se da inicio a
la guerra de independencia de la hasta entonces Nueva Espafa, es cuando se
vislumbra un cambié y se promulga la prohibicion de la esclavitud y un castigo para

los que aun a pesar de esto mantienen esclavos.

José M. Morelos propone que el Congreso legisle para elevar “el jornal del pobre,
que mejore sus costumbres, aleje la ignorancia, ia rapifia y el hurto” (Nota: Anas, Galicia
Fernando. Admén, De RH. pag 40). EN la constitucion de Apatzingan se habla acerca de que
cada persona puede dedicarse al trabajo que mas le agrade, siempre y cuando se

apegue a las buenas costumbres, terminando asi con el monopalio de los gremios.

1.5.4. Epoca de la Reforma

Después de consumacion de la independencia, se da una serie de guerras, y en una
de ellas México pierde parte de su territorio y pasa a ser parte de Estados Unidos. En
la porcion de territorio mexicano, el trabajo sigue siendo ain dedicado a las labores

primarias como: la agricultura, la mineria y la artesania. En esta época se da un
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incipiente desarrolio de la industria basica, la industria manufacturera del algoddn,
consta de 60 empresas con 11,000 obreros. existen ademas muchos talleres
artesanales y fabricas de papel, jabon, aceite, vasos de vidrio y destiladoras de

licores de cafa de azucar.
1.5.5. Epoca del Porfiriato

En estos afios, se da un gran auge €n la industrializacién de México y se da una
prosperidad que aunque no compartida por todos ios sectores de la poblacién, es
notorio este avance en la nacién. En 1869 se inaugura el tramo de ferrocarril entre la
ciudad de México y a ciudad de Puebla. Este nuevo medio de transporte es basico
para la ampliacién de nuevos mercados para la inversion de capital extranjero & fin
de crear nuevos campos de accion del desarrollo fabril. Junto con dicha inversion de
fuera Hlegan técnicos y obreros calificados en el manejo de toda la nueva tecnologia
recién llegada. No obstante esto cre6 una marcada discriminacion de la mano de

obra mexicana.

La Constitucién promulgada en 1857 articulo 5°. Decia: “Nadie puede ser obligado a
prestar trabajos personales sin la justa retribucion y sin plenc consentimientos”, a
pesar de esto los empleados y obreros fueron acercados a algo parecido a la
esclavitud mediante las tiendas de raya y de las deudas personales, establecidas en
las fabricas, minas y haciendas, En muchos casos las jornadas de trabajo eran entre
12 y 14 horas diarias, € inclusive en la fabrica de Rio Blanco y en Puebla debian

trabajar hasta la media noche dos veces por semana.
Un poco mas adelante en estos afos, se dio un liberalismo econdmico, venido de la

revolucion industrial en Europa y en Estados Unidos. Se da la regulacion de los

salarios en funcién de la demanda de mano de obra
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“El Cédigo penal del Distrito Federal (en la época porfirista) castigaba con 8 dias a 3
meses de arresto y multa de 25 a 500 pesos a quienes pretendieran el alza o la baja
de los sueldos o impedian el libre gjercicio de la industria o del trabajo por medic de

la violencia fisica o moral”.

1.5.6. Epoca de la Revolucion

El largo periodo de gobierno de Porfirio Diaz se vio afectado en 1906 cuando se dio
la huelga en Cananea, (a esta siguid la huelga de Rio Blanco), en esta localidad en
Sonora, el salario para los mexicanos era inferior al que percibian los
norteamericanos en el desemperio de labores iguales. Ademas todos los jefes eran
extranjeros. Esto se traducia en infimas posibilidades economicas y nulas
posibilidades de ascensos. Esta huelga derivo en violencia. Desde ese mismo ano se
organizé el Gran Circulo de Obreros Libres en la fabrica de hilados de Rio Blanco, en
Veracruz. Es entonces cuando hay revueltas en diversas fabricas. Por tal motivo se
prohibié la asociacion de los obreros. Estallan huelgas y el 5 de enerc de 1907
Porfirio Diaz ordeno “los obreros quedaran sujetos a los reglamentos vigentes al
tiempo de clausurarse (los trabajos) o a aquellos que sus propietarios hayan dictado
posteriormente...”, estableciéndose asi la completa autoridad de los patrones sobre
los obreros a su cargo. Sin embargo ese dia los obreros no entraron a la fabrica,
iniciandose la violencia con un tragico saldo de heridos y muertos, incluyendo a
fusilados posteriormente. Con esto se intentaba eliminar las decisiones unilaterales y

la detentacion del poder de los patrones.

Estos son importantes antecedentes de la Revolucion Mexicana de 1910, en la que
se buscaba un reparto equitativo de las tierras y el libre dominio del campesino y

obrero y en general de toda la poblacién oprimida.

A diferencia de lo anterior en la Constitucion promulgada en 1917, se instiluye un

trato paternalista hacia los trabajadores, otorgandoles beneficios que anteriormente
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no tenian y constituye una base importante para 1a constitucion de un reglamento
especifico que regule las relaciones de trabajo en México y que otorgan una amplia
proteccion para los trabajadores y un ligero mejoramiento en sus condiciones de
vida. Es ese mismo afio cuando se le da legalidad a ‘os sindicatos y el derecho de

asociacion de los trabajadores en estas instituciones.

1.5.7. Epoca Posrevolucionaria

Los sindicatos fueron formados para mejoramiento de la vida de los trabajadores, sin
embargo a estos organismos se filtrd las nuevas ideologias: socialista y manxista.
Carranza ordent el fusilamiento de los huelguistas revoltosos, en cambio Alvaro
Obregon fue promotor de los sindicatos. Dentro de todos estos movimientos politicos
y la continuacién de la agricultura y la mineria, en México se daba un muy lento

desarrollo industrial.

En los paises industrializados y llamados de primer mundo, se da un verdadero
avance en la administraciéon del factor humano a partir de 1930, con una definida
concepcion de las relaciones humanas y del desarrollo técnico de los procesos y

elementos basicos de |la administracion del factor humano.

El trabajo administrativo de personal es solo el registro y control de la asistencia y la
puntualidad; la elaboracidon y pago de némina (incluyendo el impuesto sobre

ingresos), el pago de cuotas etc., labores realizadas por un auxiliar contable.

Es hasta 1939 con la expropiacion petrolera promovida e impulsada por los
sindicatos petroleros, que causa un igero receso de dicha industria en el pais, pero
al inciarse la segunda Mundial, e! pais puede salir avante debido a la necesidad de
manufacturar diversos productos para suministrar a los paises en guerra de
productos que por dicha causa no podian producir ellos mismos. Esto beneficia

enormemente a la industria textil nacional. México es ahora un buen lugar para las
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inversiones extranjeras, mediante las cuales se incrementa la industrializacién,
creadora de mas fuentes de trabajo, ampliacién de mercados y la necesidad de

contemplar al factor humano como elemento vital de toda organizacion.

A partir de estas fechas, en México se empieza a pensar en el factor humano como
un elemento de estudio para mejorar tanto la productividad y eficiencia, como su

bienestar laboral, familiar y social, que define su labor dentro de su ambito laboral.

En las universidades se crean licenciaturas tendientes a estudiar y manejar las

relaciones humanas en el trabajo, estas carreras fueron:

& Licenciatura en Administracién de Empresas, y

& Licenciatura en Relaciones Industriales.

Estos profesionales, tenian a mano lecturas de factor humano traidas de los Estados
Unidos y traducidos a nuestro idioma, pero este material no se ajusté nunca a las
condiciones y costumbres de México, sin embargo fueron adoptadas sin un estudio y
analisis previo para su implantacion en nuestra cultura, esto fue una pésima opcion,
que limito durante muchos afios la capacidad y visién con respecto al factor humano
en las empresas y fabricas en México, cuestiones que se han visto reflejadas hasta
nuestros dias en nuestro pais a todos los niveles de educacion, cultura y desarrollo

laboral.
1.5.8. Epoca Actual

A partir de 1950, en Mexico se da un importante cambio en el desarrollo de la
industria y el desarrollo en general del pais, esa década marcé el inicio de la
incorporacion de nuestro pais a la modernidad mundial. No obstante esto, no fue
suficiente para ingresar at llamado primer mundo, y el desarrolio de la administracion
del factor humano se desarroila, pero lentamente y siempre basado en filosofias

extranjeras, mal adaptadas a nuestro pais.
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En los 50, se crea el area de relaciones industriales, incrementandose de categoria y
nivel el trabajo de administracion de personal, se incrementa sus funciones con la
seleccion y capacitacion y el andlisis y valuaciéon de puestos. En los 60, surge una
asociacion de profesionales de ésta area, se eleva la funcién de factor humano a

nivel gerencial.

El 1°de méyo de 1970 entrd en vigor una nueva Ley Federal de! Trabajo, incluyendo
nuevas prestaciones para los trabajadores. El factor humano, tiene derecho a
disfrutar los beneficios que su trabajo pﬁ:duce y sobre todo tiene derecho a vivir
decorosamente, las leyes no son perfectas, pero son las que protegen a los
trabajadores en sus derechos y establecen también sus obligaciones, para que la
relacién existente entre el patrén y el trabajador sea lo mas 6ptima posible. Surge el

desarrolio organizacional, como una opcién de mejoramiento.

En los 80, se da un clima de crisis nacional permanente, surge la minimizacion de la
funcién de administracion de factor humano, en aras de la vigilancia y ufgencia de
reducir costos, planear estratégicamente el factor humano, la administracion de
sueldos y salarios, programas de capacitacién e innumerables proyectos tendientes

al mejoramiento del factor humano son postergados.

En la década de 1990, se ha dado un modelo neoliberal, se pensd que asi se podia
tener acceso al llamado “primer mundo”, sin embargo, nuestra economia ha sufrido
infinidad de embates gque nos demuestran que aon somos un pais con mucho gue
aprender antes de dar el gran paso a la tendencia mundial de la globalizacién. Y
sobre todo tomar en cuenta que el factor humano es el elemento vital de toda
organizacion y que debe y merece un mejoramiento en sus condiciones de vida en
su trabajo y en lo personal, esto es fuente de satisfacciones que se veran reflejadas

en la productividad y el desarrollo real de la gente y de nuestro pais.

México es un pais de contrastes, siendo un pais rico en recursos naturales, es un

pais pobre econdmicamente, lo que se refleja en su poblacién. Existen infinidad de
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problemas que nos aquejan, algunos de estos problemas son: el incremento de la
poblacién, el incremento de la pobreza, la carencia de empleos, los salarios bajos, la
falta de educacién académica del grueso de la poblacion, la falta de cultura, los
malos gobiernos y los diversos manejos de fas finanzas nacionales que incrementan

la tan comentada crisis eterna en la que hemos vivido.

En el 4mbito laboral actual, las relaciones obrero-patronales ya no son tirantes, sin

embargo hoy tampoco existe una adecuada cultura organizacional

Los profesionales dedicados al factor humano, han desarrollade muchos textos
importantes con respecto a este tema aplicado a nuestro pais, esto ha permitido a los
empresarios tener una mejor vision de los que el personal representa, necesita y
puede aportar a su empresa. Sin embargo, aun hoy todavia existe una cultura
deficiente tanto en los dirigentes de ias organizacicnes, COMmo en los trabajadores,
razén por la cual, se sigue dando serias diferencias entre sus relaciones, viendose
afectada sobre todo la productividad y eficiencia de las organizaciones, que son el
sustento de ambas partes y que deberia ser el vehiculo de amplio desarrollo humano
organizacional, que le permita vivir una vida adecuada y satisfactoria, que a fin de

cuentas se refleja y retroalimenta a la organizacion.

Actualmente existen diversos organismos, leyes y la misma constitucién, que

establecen los derechos y obligaciones tanto de empleados y patrones, estas son:
1.5.8.1. Constitucion Politica Mexicana

La Constitucién promulgada en 1917, proporciond en su articulo 123, las bases para
la creacion de la Ley Federal del Trabajo, este articulo es considerado paternalista,
sin embargo y a pesar de no ser del todo perfecto ha sido un elemento importante en
la regulacion del trabajo y los derechos y obligaciones tanto de los trabajadores como

de los patrones.
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En el articule 5 se habla del trabajo y algunas cuestiones propias de esta materia, al
igual que el articulo 123 que da ofigen a la Ley Federal del Trabajo.

En el anexo 1 se transcribe el articulo 123 constitucional completo con el fin de que
sea del conocimiento del lector y sobre todo sirva de consulta, ya que es |a base para

el desarrollo de las relaciones laborales en México hasta nuestros dias.
1.5.8.2. Ley Federal del Trabajo

La Ley Federal del Trabajo tiene su origen en el articulo 123 constitucional,.en el
articulo 20 define el trabajo como la prestacion de un servicio subordinado a una
persona, mediante €l pago de un salario. La Ley Federal de! trabajo tiene aplicacién
a toda la Republica Mexicana, dicta las normas de trabajo para la equidad y justicia
labora!l, establece derechos y obligaciones en la relacion obrero patronal, ampara a
todos los trabajadores y sobre todo a los que estén en casos especiales y que
merezcan un trato especial, establece horarios, descansos, vacaciones y pago de
sueldos y salarios, asi como de pagos especiales por trabajos extras, fomenta
actividades culturales deportivas y recreativas y establece una base para servicio

medico para los trabajadores.
La Ley Federal del Trabajo, contiene disposiciones con respecto a:

& Las relaciones individuales de trabajo,

% Las condiciones de trabajo,

& Los derechos y obligaciones de los trabajadores y de los patrones,
< Eltrabajo de las mujeres,

& El trabajo de los menores,

4 Trabajos especiales,

& Relaciones colectivas de trabajo,

< Huelgas,

£ Riesgos de trabajo,
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% Prescripciones,

& Autoridades del trabajo y servicios sociales,

< Personal juridico de as juntas de conciliacién y arbitraje,
<+ Representantes de los trabajadores y patrones,

% El derecho procesal del trabajo,

» Los procedimientos de ejecucion, y

% Responsabilidades y sanciones.
1.5.8.3. Nueva Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social

El Instituto Mexicano del Seguro Social, es un organismo publico creado en la
década de los cuarenta (1943), para proporcionar servicio medico a los trabajadores
ademas de muchas otras prestaciones a las que tiene derecho mediante el pago de

sus aportaciones o cotizaciones a dicho instituto,

Para la aplicacion de las prestaciones del IMSS, las personas que las reciben se

dividen en:
Asegurado: Es el trabajador que paga su cuota correspondiente, y

Beneficiario: Es el conyuge o concubino {a) del asegurado (a}, hijos menores de 16
afios o menores de 25 si estudian y de cualquier edad si estan incapacitados, y los

padres del asegurado cuando dependan econémicamente y vivan con él.

La Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social, fue modificada. a partir de 1997,
debido a la creacion de las AFORE (Administradoras de lfondos para el Retiro), que
es la nueva modalidad para administrar el ahorro para el retiro de los trabajadores
que cotizan ante el Seguro Social, la intencion es que cada trabajador ahorre en una
cuenta propia a lo largo de su vida laboral y que cuando llegue el momento de su

jubilacion tenga recursos monetarios suficientes que garanticen un adecuado nivel de

FACTOR HUMANO ] T




CAPITULO 1

vida a partir del retiro, la cesantia y durante la vejez. La Nueva Ley del Seguro

Social, contiene:

% Ley de! seguro social,

< Reglamento para el pago de cuotas del seguro social,

<+ Reglamento de afiliacion,

% Reglamento de la seguridad social en el campo,

% Reglamento del seguro de salud para la familia,

< Reglamento para la imposicion de multas por infraccién a las disposiciones de la
ley del seguro social y sus reglamentos,

4+ Reglamento de servicios médicos,

% Reglamento para la prestacion de los servicios de guarderia,

% Reglamento para el tramite y resolucion de las quejas administrativas ante el

IMSS.

La administracién del factor humano y su historia nos permiten entender muchos de
los actuales problemas que enfrentan actualmente tanto los empleados como los
empleadores, problemas de diversa indole que afectan de manera contundente las
relaciones humano-organizacionales, siempre se ha dicho que para comprender el
presente, hay que indagar en el pasado, y en el caso de la administracion de
personal, también se aplica dicho comentario, actualmente México es un pais de
grandes contrastes, se dice que los empleados mexicanos son poco trabajadores, sin
embargo, no es asi, nuestro pais esta conformado por personas que saben trabajar,
siempre lo han hecho y tienen la fortaleza suficiente para trabajar fisica e
intelectualmente de manera optima, aunado a lo anterior, el conocimientc de
nuestras raices nos puede orientar acerca de como solucionar muchos de los

diversos problemas como: ausentismo, alta rotacién de personal, conflictos, elc.

Como consecuencia del estudio de los antecedentes de la administracion de factor
humano, en la mayoria de las organizaciones existe un departamento o area de

factor humano que es el encargado de administrar con eficiencia todos y cada uno de
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los aspectos que influyen en la conducta, productividad y desarrollo de cada
empleado de la organizacion, cuando el factor humano se encuentra en condiciones
fisicas e intelectuales adecuadas, su posibilidad de avance es muy elevada y esto
permitira que tanto los individuos coma las organizaciones alcancen sus objetivos y

sobre todo su maximo desarrollo.

En el siguiente capitulo se establece el trabajo y las responsabilidades del area de

Factor humano encargada de proveer a la empresa del personal adecuado.
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CAPITULO 2. EL AREA DE FACTOR HUMANO

2.1. Concepto de Factor y Recurso

“Para el logro de objetivos toda organizacion necesita de recursos, factores ¥

acciones: todos estos elementos son los que administrados eficientemente, permiten

y facilitan el logro de los objetivos. A continuacion se define factor y recurso:

Recurso: m. Accién de recurrir a alguien o algo. // Medio, expediente que se
utiliza para resolver un problema. // Pl. Medios economicos. / Elementos que

representan la riqueza de un OFganismMO. (Nota. Diccienano Enciclopedico Larousse)

Son recursos los elementos materiales (dinero, instalaciones fisicas, maquinaria,
muebles, materia prima, etc.) y técnicos (sistemas, procedimientos, organigramas,
instructivos, etc.) que se usan para llevar a cabo los objetivos y fines de toda

organizacion, ya que son elementos inanimados que se usan para fines especificos.

Factor: Cada uno de los términos de un producto. // Elemento con causa. //

Agente causal. // El que hace una €osa. (Nota 19d ]

Anteriormente, al elemento humano se le llamaba recurso, en la actualidad se le
denomina: factor, porque no es un elemento material propiedad de la organizacion;
es el compendio de conocimientos experiencias, motivaciones, intereses, aptitudes,
actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc., inherentes a la naturaleza del ser
humano. El factor humano es Unico y es muy importante, ya que es el elemento gue
mueve voluntariamente a todos los recursos necesarios para cumplir las metas
propias y desde luego las de grupo El factor humano usa los recursos para cumplir

sus metas y objetivos.
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2.2. Rotacion de Personal

Actualmente en muchas organizaciones es notable un incremento en los indices de
rotacion de personal, esto es debido a diversas circunstancias, muchas de ellas
referentes a la organizacion y algunas otras debido a razones persenales que

manifiestan los trabajadores para dejar su empleo.

2.2 1. Indice de Rotacion de Personal

Un alto indice de rotacién de personal, causa diversos problemas en las
organizaciones, por lo tanto es importante determinar el indice, las causas vy las
posibles soluciones para disminuir este problema, con el fin de incrementar ja

eficiencia y cumplir los objetivos de la empresa.

“E{ indice de rotacion de personal esta basado en el volumen de entradas y salidas
de personal con refacion a los recursos humanos disponibles en determinada area de

la organizacién, dentro de un periodo, y en términos porcentuales " (Nota Chiavenato. Admén.

de R _H., pdg. 150)

Para planear el factor humanc de una empresa basado en un indice de rotacion de

personal se usa la siguiente ecuacion:

EM

indice de rotacién de personal
Donde:
A= admisiones de personal en el area considerada, dentro del pericdo
considerado (entradas),
D = desvinculacion del personal (tantc par renuncia como por despide) en el

area considerada, dentro del periodo considerado {salidas);
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EM = promedio efectivo del area considerada, dentro de un periodo
considerado. Puede ser obtenido por la suma de los efectivos

existentes al comienzo y al final del periodo, dividida por dos.

El indice de rotacion de personal nos indica el valor porcentual de empleados que
han circulado por la organizacion en referencia al nimero de empleados con los que

cuenta la organizacién.

Para realizar un analisis de !as salidas de! personal y determinar las causas, no se
consideran los ingresos en el calculo del indice de rotacién de personal, solo las

salidas, debidas a renuncia o despidos:

indice de rotacién de personal = D_x 100
EM
Donde:
D = salidas del personal;
EM = promedio efectivo en el periodo.

Cuando se analice fas pérdidas de personal con el objetivo de verificar las causas

para dicha rotacién, se toma en cuenta Unicamente las renuncias voluntarias.

Para la evaluacién de la rotacion de personal por departamento o area, considerados

como provenientes de un sistema mayor, se calcula como a continuacidon se

describe:
A+ D
indice de rotacion de personal = 2 + R + T x 100
EM
Donde:
R = recepcion de personal por transferencia de otras areas,
T = transferencias de personal hacia otras areas.
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Dentro de toda organizacién un cierto nivel de rotacién de personal es considerado
“sano”, ya que un movimiento de personal adecuado, permite a la empresa
abastecerse de personal que se integra a la organizacién con ideas nuevas, y viene
a renovar a la organizacién, es también parte de la modernizacion, reemplazando al

personal que no €s el idéneo para la organizacion.

Es muy importante para una empresa definir cudl es el porcentaje idéneo de rotacion
de personal, que se adapte a su situacién y sus necesidades, aplicando métodos de
autocorreccion y regulacion para evitar deficiencias que se vean reflejadas en el

personal y desde luego en la eficiencia y productividad de la organizacion en general.

2.2.2. Causas De la Rotacion de Personal

La rotacién de personal es el reflejo de diversos aspectos que provienen de factores
dados en el interior de la organizacién y/o factores ajenos a ella. Toda empresa tiene
objetivos que pretende alcanzar con ia ayuda del factor humano, que es la que
dedica su tiempo y esfuerzo a este fin, sin embargo esto no siempre es asi, par lo
que se hace necesario hacer evaluaciones de desempefo para determinar cual es el
personal que dedica sus horas dentro de la compafiia a la consecucion de los fines
para los que fue contratado o si por el contrario, es un elemento que lejos de ayudar
perjudica con su actitud y sus hechos la labor a desempefiar e inclusive es un factor
de incomodidad en su entorno laboral. En este caso la organizacion debe optar por

remplazar a dicho elemento 0 elementos que influyen en la productividad y eficiencia.

2.2.2.4. Causas Internas de la Rotacion de Personal:

& Sueldos y salarios inadecuados;

& Prestacienes no suficientes;

< Supervision ejercido sobre el personat;

< Pocas o nulas oportunidades de desarrollo profesional,

Inadecuadas relaciones humanas;

.
¢
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Insatisfactorio ambiente laboral;
Inadecuadas condiciones fisicas del fugar de trabajo,

» Dudosa moralidad de las personasy de la propia compariia;

o,
-

>,
L

< Cultura organizacional,

& Politicas de reclutamiento y seleccion no satisfactorias;
% Deficientes programas de capacitacién,

< Politica disciplinaria;

< Criterios de evaluacion del desempenio;

& Flexibilidad de las politicas de la organizacion.

2.2.2.2. Causas Externas de la Rotacion de Personal:

& Mejores oportunidades laborales,

& Pirateo de empleados por otra empresa,

< Necesidades econdmicas mayores,

& En el caso de muchas mujeres, el casamiento;
< Cambio de residencia;

4 Estudios;

% Desinterés en la labor que se desarrollaba.

Cuando el personal se retira de ja compania se le debe aphcar un cuestionario de
salida, este documento es una herramienta en el analisis de la rotacion de personal,
ya que en este documento el empleado nos dice el porqué de su partida. Esto
también debe ser un método de evaluacion de la organizacion, y sobre todo conocer

aspectos que tal vez no sabia que existia y que pueden afectar mas seriamente a la

arganizacién.
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La rotacién de personal tiene un alto costo para ta organizacion

Coslo de reclutamiento y seleccion;
Costo de registro y documentacion
Costo primario Costo de ingreso;
Coslo de salida;

Afectaciones en la produccion;
Costo secundanc Afectaciones en la actitud del personal;
Costo extralaboral;

Caosto extraoperacional.

Perdida en los negocios.

Costo extrainversion;
Coslo terciario

{Nota: Chiavenato. Admdn de RH . pags. 157-161)

AT e

2 3.- Area de Factor Humano (antes Recursos Humanos)

El factor humano es el que realiza las funciones técnicas y administrativas que son
las que mueven a las organizaciones, es importante considerar que las personas que
integran a una empresa sean las adecuadas y sobre todo que esten de acuerdo y
satisfechas con su posicion dentro de la misma. De esto depende que ia

organizacién sea productiva y por tanto exitosa.

El departamento de Factor Humano es el encargado de administrar al personal de la
compafia, proveer gente de calidad que incremente la productividad y sobre todo
controlar y mantener todos los procesos que permiten que dichos elementos siempre
cean los mejores e idéneos para la empresa, buscando tambien fa satisfaccion

individua! de los miembros de la organizacién.

En la actualidad la Administracién del Factor Humano es una disciplina que esta
subordinada a un mercado cada vez mas competido, la especializacion de las tareas,
la fuerza de diversos tipos de organizaciones, y muchos otros factores que hacen

que ésta sea cada dia mas eficiente.
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En el 4rea de factor humano se manejan varias disciplinas del conocimiento humano
como la psicologia, la sociologia organizacional, la ingenieria industrial, el derecho
laboral, la ingenieria de seguridad, la cibernética, 1a medicina laboral, 1a contabilidad

y las finanzas.

Su campo de accidon no solo es dentro de las instalaciones de la empresa, también
va hacia la vida personai del empleado, creando actividades para su mejoramiento

desarrollo individual

La tarea del area de factor humano, es basica para la consecucion de los objetivos

de la empresa.

2.3.1. Objetivos del Area o Departamento de Factor Humano

El objetivo principal del area 0 departamento de factor humano es la eficiencia en el
manejo de las relaciones de trabajo dentro de una organizacion y la promocion del
mejoramiento continuo del personal para el logro de los objetivos comunes de ia

organizacion.
Idalberto Chiavenato dicta varios objetivos de la administracion de Factor Humano:

"1 Crear, mantener y desarrollar un conjunto de recursos humanos con
habilidades y motivaciones suficientes para conseguir los objetivos de la
organizacion;

2. Crear, mantener y desarroliar condiciones organizacionales que permitan 1a
aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de los recursos humanos y el
logro de los objetivos individuales;

3. Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles”.

(Nota Chiavenato. Admén de RH pag 123}
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Generalmente existen cuatro objetivos especificos del Depto. de F.H.:

1. Sociales: Contribucién a las necesidades y demandas de caracter social en
beneficio del personal y desde luego de la organizacion,

2. Organizacionales: Contribucion definitiva a la consecucion de los objetivos
generales de la organizacion;

3. Funcionales: Mantener el factor humano adecuado para satisfacer las
necesidades organizacionales;

4. individuales: Contribucién al logro de las metas individuales de cada persona y su

satisfaccion en la empresa.

Objetivos del Depto. de Admén. de F.H. Actividades que permiten alcanzarios
Cumplimiento de las leyes;

Cbjetivos Sociates Servicios que presta a |a organizacion;

Relaciones empresa-sindicato.

Planeacidn de Factor Humano;
Servicios que presta la organizacion;
Obyetivos de ta Organizacion Seleccion de Personal;
Capacitacién y desarrollo;
Evaluacion;

Actividades de control.

SRR

|

Evaluacidn;

N

Objetivos Funcionales Actividades de control,

Capacitacion y desarrollo;

Objetivos Personales Evaluacion;

Compensacion

oW

Actividades de control.

La administracién del factor humano basa su labor en la Constitucion Politica
Mexicana: en la Ley Federal de! Trabajo, en ta Nueva Ley del Instituto Mexicano del
Seguro Social; la Ley de Instituto del Fondo para la Vivienda de los Trabajadores; y

Reglamentos, Politicas, Codigo de Etica y Conducta de las empresas.
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Es también el departamento de administracion del factor humano, el encargado de
vigilar que se cumplan los derechos y obligaciones que se tiene con las instituciones

de Gobierno provenientes de las relaciones de trabajo obrero-patronales.

2.3.2. Politicas del Area o Departamento de Factor Humano

Las politicas del departamento de factor humano son la guia para un desempefio
continuo, adecuado de las actividades inherentes a la administracién del factor
humano. Las politicas surgen de la filosofia y cultura de la organizacion y se
establecen como patrones de accion y como respuesta a preguntas dudas y
problemas que se susciten durante el desempefio del trabajo. Para la elaboracion de
las politicas la empresa debe tomar en cuenta todos los aspectos necesarios para

ello y sobre todo asesorarse con profesionales de la materia

El autor Amaro Guzman R. nos dice los aspectos a tomar en cuenta son los

siguientes:

a} Preveer las normas que permitan decidir sobre las mas variadas situaciones,
dentro de la mayor flexibilidad posible;

b} Coordinar las politicas con el régimen legal de la Ley Federal del Trabajo;

¢) Coordinar las politicas de factor humano con los objetivos generales de la
empresa;

d) Unificar la aplicacion de las normas para todas las areas de la compadia y la
adaptacion a las condiciones economicas y sociales de la organizacion;

e) Actualizacién periodica de las politicas en relacion con la dinamica de la
administracion;

f) Claridad y ser conciso en la definicidn de las politicas y elaborarlas por escrito;

g Amplia difusién entre el personal de la empresa de dichas politicas.

{Nota Amaro Admon de Personal pag 325)
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Toda empresa espera que sus empleados sean eficientes y trabajen de acuerdo con
las normas y reglas de la compafiia y alcancen los objetivos organizacionales y

también los propios de cada elemento de 1a empresa.

El factor humano-dispone de diversas politicas que le permitan desarrollar su labor,

estas politicas son las siguientes:

2.3.2.1. Politicas de Consecucién del Factor Humano

.
x3

Investigacion del Mercado de Factor Humano:

-,

Investigacion y analisis del mercado de factor humano;

Fuentes de reclutamiento internos o externos.

ol

» Reclutamiento:
Técnicas de reclutamiento;
Prioridad del reclutamiento interno sobre el externo.

)
D

Seleccién:
Criterios de seleccion y patrones de calidad en los nuevos ingresos;
Grado de descentralizacion de las decisiones de contratacion del personal;

Técnicas de seleccion.

*,

< Integracion:
Planes y mecanismos de integracion rapida y efectiva de los nuevos miembros

de la empresa.

2.3.2.2. Politicas de Aplicacion del Factor Humano

< Analisis y descripcion de cargos:
Establecimiento de los requisitos basicos de la fuerza del trabajo
(intelectuales, y fisicos).

4 Planeacion y distribucion del factor humano:
Determinacion de la cantidad necesaria y la distribucién adecuada del factor

humano.
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»
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X

!

Plan de carrera:
Determinacion de !a secuencia éptima de las oportunidades laborales y

profesionales dentro de la organizacién,

Evaluacion del desempeno:
Planes y sistemas para la evaluacion continua de la calidad y de! factor

humano.
2.3.2.3. Politicas de Mantenimiento del Factor Humano

Administracion de salarios:
Evaluacion y clasificacién, basandose en un equilibric salarial interno,
Investigaciones salariales,
Politica salarial.

Plan de beneficios sociales:
Beneficios Sociales acorde a las necesidades de los empleados.

Higiene y seguridad en el trabajo:
Desarrollo de condiciones fisicas ambientales de higiene y seguridad en los
puestos.

Relaciones laborates:

Normas y procedimientos de las relaciones empleados-sindicato.
2.3.2.4. Politicas de Desarrollo del Factor Humano

Capacitacion:

Diagnostico y programacién de la preparacion y rotacion de personal;
Desarrollo del factor humano:

Mejoramienta continuc del factor humano
Desarrollo organizacional:

Aplicacion de estrategias de cambio tendientes a la salud y mejoramiento de la

organizacion
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2.3.2.5. Politicas de Control del Factor Humano

< Base de datos:
Registros y controles para el debido analisis cuantitativo y cualitativo del factor
humano.

# Sistema de informacion:
Medios y vehiculos de informacién adecuados a las decisiones sobre el factor
humano.

< Auditoria de factor humano:
Evaluacion y adecuacion permanente de politicas y procedimientos de factor

humano.
2.3.3. Funciones del Departamento del Factor Humano

E! departamento de factor humano tiene diversas funciones a diferentes niveles y
jerarquias, todas sus actividades son diferentes entre si, pero interrelacionadas unas
con otras. Todas sus funciones son de servicios para todos los miembros que
componen a la organizaciéon. Los directivos de éste departamento no ejercen
autoridad ni tienen responsabilidad directa sobre otros departamentos, pero tienen
una autoridad corporativa que los autoriza para asesorar a otros directivos y en

general a quién lo requiera.

El departamento de factor humano tiene la responsabilidad de crear y mantener un

clima de productividad, mediante la mejora continua del ambiente laboral dentro de la

organizacion,

Este departamento debe crecer junto con la empresa, ya que de su dimension
depende la prestacion de un servicio de buen nivel para los miembros de la

compaiiia, cuando el departamento es grande, el encargado debe delegar funciones
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para que el servicio que presta no se vea demeritado y distorsionado el objetivo para

lo que fue creado.

Cuadro de Funciones del Area de Factor Humano

Funciones

Subdivisién

Asignacién de Puestos

Reclutamiento
< Seleccion

% Confratacion
tnduccidn

+ Desarrollo

% Promociones

Seleccidn y
Desarrolio de

Personal

Jefe o encargado
de Seleccion y desarrollo

Adman. De Sueldos y Salarios
% Deducciones del IMSS

# Deducciones del INFONAVIT
< Control de Asistencia

< Programas de Incentivacion

Administracion de

Personal

Jefe o supervisor de Administracion

de Personal

(Nota Rodriguez V J., Codmo Administrar Pequenas Empresas, pag. 123)

Organigrama de

organizacion:

DIRECCION

l

GERENC1A
DE
FACTOR
HUMANO

ARLA DE
RECI UTAMENTO
¥ SELECCION

AREA DE
SUELDOS Y
COMENSACIONES

AREA DE
RELACIONES
INDUSTRIALES

ARLA DE

CAPACITACLION

AREA DE
HIGIENE Y
SEGURIDAD

{Nota Rodnguéz valencia »_\Eﬁwén—h‘lggérz_a'dg@rsénal pag 158)
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2.3.4. Beneficios del Departamento de Factor Humano

La aplicacion de la administracién en el factor humano hace de ésta labor una
disciplina de caracter cientifico para la regulacién de las actividades laborales
desarrolladas por los humanos dentro de la organizacién donde se encuentran, con
el fin de obtener beneficios y satisfacciones organizacionales y personales. Estos

beneficios son los siguientes:

.
[x

Promocion de la eficiencia de la administracion para gliminar 'a rutina y la
improvisacion en el desarrollo de las labores;
< Establecimiento de derechos, deberes, obligaciones y prohibiciones del personal,

Y
L

Principios para efiminar la discriminacién para ingresar a la organizacion;

»
o

Clasificacion de los puestos para unificar cargos, tareas y funciones,

< Aplicacion de un régimen disciplinario firme y equitativo;

< Cumplimiento cabal de responsabilidades de direccion, de normas y programas
por parte de ejecutivos y funcionarios de alto nivel,

< Formento del sentimientc de pertenencia a la empresa;

& Fomento del mejoramiento continuo de las relaciones humanas como
consecuencia del trabajo,

& Condiciones de trabajo justas y satisfactorias como incentivo al empleado;

< Remuneracion conforme al principio de "igual paga por igual trabajo™

< Asensos y promociones competidos y basados en capacidades del personal;

& Permanencia de los trabajadores de acuerdo a sus capacidades y resultados;

4 Capacitacion intensa y permanente,

& Establecimiento de normas y practicas para planes de carrera en el trabajo;

< Evaluaciones periddicas para determinar rendimiento y eficiencia en el trabajo;

& Erradicar la practica de percibir un sueldo sin dar a cambio un servicio de calidad;

< Solucion de confiictos entre empleados por un organismo especializado en ello;

& Ofrecimiento de servicios de excelencia a costos de personal no mas alto de los

actuales.
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2.4. Reclutamiento y Seleccion

Actualmente en la gran mayoria de fas organizaciones existe el departamento de
Reclutamiento y de Personal, encargado de integrar al factor humano con
caracteristicas idoneas que permitan su eficiencia en el puesto vacante. Dicha
seleccion es llevada a cabo por especialistas en el area, en ciertos casos las
empresas deciden usar los servicios de personal externo (agencias de empleo o
head hunters) para llevar a acabo dicha tarea, esto debido a que la organizacion no
cuenta con dicho departamento o porque aunque existe ya no cumple eficientemente

con dicha labor.

2.4.1. El reclutamiento

E} reciutamiento es un proceso para la identificacion y consecucion de posibles
candidatos que posean las cualidades ideales para cubrir las vacantes dentro de la

compaiiia.

E! procedimiento de reclutamiento se inicta con el conocimiento de las necesidades a
cubrir en la vacante a cubrir. Una vez identificadas las necesidades. se Inicia la
busqueda del factor humano que se ajuste al perfil del puesto ofrecido, se obtiene
mediante diversos medios a posibles candidatos para seleccionar entre ellos a los

mas indicados para integrarse como empleados de la organizacion
2.4.1.1. Fuentes de reclutamiento

Las fuentes de reclutamiento son de donde proviene el suministro del factor humano
disponible para ser captado e integrado al equipo, estas fuentes son para el
adecuado rendimiento del proceso de reclutamiento. reduccion dei tiempo en el
proceso de reclutamiento y reduccion de costos de operacidon y economia en ia

aplicacion de técnicas de reclutamiento.
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Hay dos tipos de segmentacion

del mercado de factor humano disponible para ser

reclutado, seleccionado e integrado a una nueva organizacion:

[Candidalos que buscan mejores salarios

Candidatos que buscan mejores beneficios sociales

[ Candidatos que buscan mejores cargos

Candidatos que buscan mejores condiciones de trabajo

Candidatos desempleados

E’ersonas que estan empleadas y no hienen interés por otras oportunidades

Ejecutivos. Gerentes, Consultores, Asesores
Supervisores: Encargados, Jefes, Directivos
Técnicos: 7 Disenadores, Proyectistas, Operarios

Mano de Obra Especializada -

"Mano de Obra Calficada

Mecanicos, Electricistas

Vigilantes, Porteros

I Mano de Qbra: -

{Nota Chiavenate. Admen de R H-‘paQ‘ 169)

"7 Operarios, Asistentes

Las fuentes de reclutamiento se dirigen al mercado disponible de factor humane,

tanto de empleados o disponibles, reales polenciales, derivandose de esto las dos

fuentes de reclutamiento existentes

El reciutamiento y la situacion

Reales
En la propia empresa Reclutamienio
Empleados Potenciales interno
Reales
Candidates En ofras empresas Potenciales
Reclutamienio :
Reales externo
Cisponibles Polenciales

Nota Chiavenato Admen de RH. P 171

de los candidatos:

-
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Para llevar a cabo un efectivo y eficiente trabajo de reclutamiento, los reclutadores

deben tomar en cuenta diversos factores tales como:

*
o

Disponibilidad interna y externa del factor humano;

.
o

Las politicas de a compaiia;

ot

. Los planes de factor humano existentes;

&

» Las practicas de reclutamiento mas adecuadas,

*
o

Y sobre todo los requerimientos especificos del puesto, provenientes de la

descripcion de puestos y el anaiisis del puesto;

&

% Las condiciones economicas y sociales del pais.

2.4.1.2. Reclutamiento Interno

Es la rotacion interna de los miembros de la compania, mediante
v Ascensos: movimiento vertical;
v Transferencias; movimiento horizontal,

v Promociones: movimiento diagonal.

Esto implica

Transferencias de personal,

Ascensos de personal;

Transferencias con ascensos de personal,

Programas de desarrolio de personal.

N N N

Planes de "profesionalizacion” (carreras) de personal

Para esto se necesila tomar en cuenta el resultado de las evaluaciones de
desempefio, resultados de los programas de capacitacion, analisis y descripcion de

puestos, la trayectoria y plan de vida y carrera y las condiciones del movimiento de

personal
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Ventajas:

Y
"

5

o

Se evita gastos de colocacion de anuncios, de recepcion, admision e integracion

de personal nuevo,
Rapidez en la integracion al nuevo puesto, dependiendo de la posibilidad

inmediata del movimiento,
Mayor indice de validez y seguridad, se conoce ampliamente el desarrollo

profesional e inclusive personal del candidatoe.

Desventajas:

Exige que se tenga el potencial y conocimientos para ascender,

Puede generar conflicto de intereses, si no hay igualdad de oportunidades;

Puede ascenderse a un cargo donde se muestre incompetencia y estancamiento
Puede crear limitaciones en politicas y crear personal limitado solo a Ia
organizacion,

No se puede ascender a todo el personal.

2.4.1.3. Reclutamiento Externo

Se utiliza para cubrr las vacantes de personal cuyo perfil no se encuentre dentro del

personal interno disponible. Estos candidatos son atraidos por diversas técnicas de

reclutamiento, tales como:

Candidatos espontaneos, se presentan en el momento o que estan en el archivo
y que enviaron sus datos por diversas vias, estos son candidatos interesados en
la organizacion,

Recomendaciones de los empleados de personas que conocen y estan
interesadas en ingresar a la empresa que de antemano conocen y a la que
desean pertenecer;

Anuncios en penodicos y revistas especializadas, dirigido a todo publica y
proporciona una gran cantidad de candidatos,

Anunclos en la puerta de la empresa, son muy baratos y poco confiables,

generaimenle se usan para vacantes en areas de bajo nivel,
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Agencias de empleo, estas son especializadas y manejan personal de todo nivel,
son rapidas, efectivas pero también suelen ser caras;

Agencias de personal temporal y/o de medio tiempo, generalmente estas asumen
el papel del patron del empleado que sélo presta sus servicios asignado a la
compania, ya sea de liempo completo o parcial, evitando asi muchos costos
inherentes a la contratacion y sostenimiento del personal;

Bolsas de trabajo estatales, estas usualmente prestan sus servicios como labor
social para las personas que buscan un empleo y son de acceso facil y barato
para las empresas,

Universidades y escuelas, proveen a las empresas de personal joven y
preparado, asi mismo la organizacién se crea una buena imagen ante la juventud
mostrando sus objetivos y estructura y dando oportunidades de trabajo;
Sindicatos y asociaciones de empresarios o industriales, util para la consecucion
de personal técnico de cualquier ramay nivel,

Ferias de empleo, organizadas sin costo tanto para los empresarios como para
jos buscadores de empleo, es rapida y da oportunidad de conocer a muchos
candidatos,

Intercambio de cartera, generalmente se lievan a cabo reuniones pericdicas entre
empresas para intercambiar informacion de candidatos;

Asociaciones profesionales, agrupan candidatos con mayor preparacion
académica;

Nepotismo, se da en ocasiones, sobre todo en organismos publicos;

Agencias de identificacion de Ejecutivos de alto nivel se contratan cuando se
busca personal altamente capacitado y especializado cientifica o técnicamente y
que no es facil de encontrar en el mercado de factor humano comun;

Viajes para reclutar personal en otras localidades, se utiliza cuando en la
jocalidad en la que se encuenira la empresa no se halla al personal adecuado

para cubrir las vacantes.
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Ventajas:

Trae “sangre nueva’, nuevas experiencias a la organizacion, nuevas ideas,

diferentes enfoques;
Renovacién y. enriquecimiento del factor humano, si el personal es el mas

adecuado;,
Se aprovecha la preparacion y el desarrollo obtenido en otra organizacidn o por

intciativa de! propio ermpleado.

Desventajas:

Y
o

Es tardado, por el manejo de las técnicas mas adecuadas, |a presentacion y
recepcién de candidatos;

Es mas costo, por los anuncios, pago de honorarios, gastos operatives, de
oficina, etc.,

No es seguro, ya que los candidatos son totalmente desconocidos;

Puede entorpecer el desarrollo del personal de la empresa, al no darle
oportunidad de desarrollo profesional,

Puede afectar la politica salarial, si la oferta y la demanda de factor humano esta

en desequilibrio.

2.4.1.4. Reclutamiento Mixto

Es la conjuncién del reciutamiento interno y externo, ya que cuando se tiene una

vacante y se ocupa por personal interno, se crea otra vacante que se puede cubrir

con el reclutamiento externo.

Existen tres tipos de reclutamiento mixto:

1.-
2.
3.-

Reclutamiento externo, seguido de reclutamiento interno;
Reclutamiento nterno, seguido de reclutamiento externo;

Reciutamignto externo € intermno
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2.4.1.5. El proceso de reclutamiento

Todas las organizaciones sof diferentes entre si, por lo que el proceso de
reclutamiento también es diferente para cada una, segun sean sus necesidades y la

decision de cémo proveerse del personal exacto que necesita la organizacion.

El departamento de Factor humano es una funcion de Staff y depende de decisiones
de linea, que se inicia cuando se recibe una solicitud o requisicion de personal para
cubrir una vacante. Este documento parte del area en donde ocurrid la vacante y es
solicitada por el responsable del departamento o seccidn y autorizada por el manda
superior de dicha area. Se debe especificar con exactitud todos los datos necesarios
para que el reclutador tenga a mano todos los elementos necesarios, que hagan
posible que se consiga a los candidatos idéneos para el area y se proceda a la

seleccion de los mismos.

Un plan de factor humano es muy dtil, porque ilustra las vacantes actuales y las que
se contemplan a futuro, esto permite al reciutador actuar en forma practica, al poseer
la informacion necesaria sobre las necesidades del personal en la actualidad y a

futuro.

Después de recibir |2 requisicion de personal el encargado de reclutar verificara los
requerimientos del puesto vacante, iniciando la busqueda de candidatos que cubran

dicho perfil.

Para llevar a cabo un efectivo y eficiente proceso de reclutamiento, los reclutadores

deben tomar en cuenta diversos factores tales como:

« Disponibilidad interna y externa de! factor humano;
« Las politicas de la compaiiia;

« Los planes de factor humano existentes,
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« Las practicas de reclutamiento mas adecuadas,
« Y sobre todo los requerimientos especificos del puesto, provenientes de la
descripcién de puestos y el analisis del puesto;

« Las condiciones econdmicas y sociales del pais.
2.4.2. La Seleccién de Personal

La seleccion de factor humano es el proceso de eleccién del personal ideal que

cumpla el perfil exacto y que permita la eficiencia y el desarrollo del puesto vacante.

Los candidatos obtenidos mediante las fuentes de reclutamiento ingresan a un
procesc de eleccion para determinar cuales son los que poseen las mejores
cualidades y habilidades para integrarse a la organizacion, mediante la adecuacion y

eficiencia del personal dentro de la empresa.

La decision de seleccion se basa en la informacion y los datos que el candidato ha
proporcionado en su curriculum, presolicitud y solicitud de empleo; en los
conocimientos y experiencias académicas; en los conocimientos y experiencias
laborales-profesionales; en el grado de capacitacion adquirido en una organizacion
anterior 0 por cuenta propia; en caracteristicas fisicas y de género. en aspectos
psicologicos; y la capacidad de desarrollo personal y profesional del individuo; y las

caracteristicas personales y familiares.

Es el proceso de seleccion de personal una comparacion entre candidates, haciendo
un analisis de caracteristicas y comparandclo con las especificaciones de la vacante

para determinar cuales son los candidatos que competiran entre si, por ocupar la

vacante.
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2.4.2.1. La Etica de la Seleccion de Personal

E! personal dedicado a la seleccion de debe ser gente profesional con
conocimientos, herramientas y experiencia en seleccion de personal, amplia

disponibifidad y responsabilidad en el desarrollo de su trabajo.

2.4.2.2. Principios de la Seleccion de Personal

1.- Colocacion: Se debe colocar en la organizacion a personas que cumplan con €l
perfil solicitado en la requisicion de personal, y ademas tomar en cuenta muchos
otros aspectos del candidato gue permitan conocerlo mas a fondo y poder
determinar si es personal susceptible de proporcionar a la organizacion un perfil de

alto desempefio.

2.- Orientacion: Los reclutadores tienen una practica comun, que es cuando el
entrevistado no cumple con los requisitos para pasar a la siguiente fase del
reclutamiento y se le dice que espere gque la organizacidbn se comunigue con el;
actualmente reclutador debe tener en cuenta diversos aspectos del ambito
econémico y socia e ir mas alla de su simple labor, debe ser orientador de candidato
hacia otra fuente de empleo y sobre todo no darle falsas esperanzas dentro de la

empresa.

1.- Etica Profesional: El trabajo de reclutamiento y seleccion esta vinculado con las
relaciones éticas y humanas, los miembros de esta area deben estar consientes de
su papel y gue sus resultados se ven reflejados directamente sobre las personas y

sobre la organizacion y sus objetivos y eficiencia.

4.- Congruencia entre la persona y su trabajo: £s la compatibilidad de las
habilidades y competencia personales y de carrera de las personas con su trabajo,

con el objeto de que e! desarrolio personal y laboral del empleado sea el mas
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adecuado y le permita obtener satisfacciones permanentes tanto a nivel personal
como organizacional, que le permita aportar todas sus habilidades y valores a su

trabajo, para el logro de los objetivos de la compalfiia.

5.- Diferencias Individuales: Todas las personas sin excepcion son diferentes unas
de otras, tanto fisica como mentalmente, y estas diferencias son también en
capacidades, habilidades, depende de la organizacion crear un ambiente en donde
todas las personas descubran y aprovechen sus maximos potenciales y esas
diferencias se complementen sean justamente lo que haga que la organizacion

alcance un optimo nivel de eficiencia y productividad.

2.4.2.3. Proceso de Seleccion de Personal

A) Técnicas de seleccién
La seleccién es la toma de decisiones basadas en la comparacién, es necesario

respaldarse en la recoleccion de informacion acerca del cargo:

1.- Andlisis del Cargo:
Es el analisis e inventaric del contenido y requisitos del puesto vacante, para

determinar los requisitos, caracteristicas y cualidades del factor humano a

seleccionar.

2.- Aplicacién de la Técnica de los Incidentes Criticos:
Registrar los incidentes positivos y negativos recurrentes de todos los ocupados en el
puesto, que hayan producido un mejor o peor desempefic en el trabajo, para

determinar actitudes y acciones deseables y no deseables en el futuro empleado.

3.- Analisis de la Requisicion del Empleado:
vVerificacion de la informacion asentada en la requisicion de personal, en donde se

asentara las caracteristicas y requisitos que debe cumplir el futuro empleado.

T T T FACTOR HUMANO ' 50




CAPITULO 2

4.- Analisis del Cargo en el Mercado:
Investigacion de los requisitos para e! mismo puesto en otras empresas en un cargo

de nueva creacion,

5.- Hipétesis de Trabajo:
En caso de que no se pueda usar ninguna de las anteriores opciones, se debe hacer
una prediccién aproximada del contenido de! cargo y sus requisitos para ligarlos a los

necesarios en el futuro empleado.

B) Recepcién de Solicitudes o Curriculum Vitae
El proceso de seleccion se realiza en dos sentidos. cuando es la empresa la que
elige a sus empleados y cuando son los empleados potenciales los que eligen hacia
que organizacion dirigir sus pasos. La seleccién se inicia cuando |a organizacion
recibe a los candidatos que han respondido a anuncios de empleo y se presentan a
llenar una solicitud y/o a dejar su curricula, en este momento el candidato ya se

empieza a formar una idea de la organizacion.

En ocasiones hay candidatos que llegan espontaneamente a la puerta de la

organizacion, pidiendo una oportunidad de entrevista y de empleo.

< Solicitud de Empleo: es un formato estandarizado o establecido por la empresa,
con espacios para ser llenados por el solicitante con toda la informacidn de su
persona, datos personales, académicos y profesionales y laborales.

< Curriculum Vitae: es un formato elaborado por el solicitante, sobre todo a nivel,
directivo o gerencial, con todos los datos de su persona y con informacion mas

precisa de su desarrollo profesional, aptitudes, actitudes y capacidades.

C) Entrevista
La entrevista es una charla formal de intercambio de informacion, en donde se

pretende conocer por parte de la empresa a la persona en cuanto a todos los
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aspectos necesarios en su personalidad que sean acordes con las necesidades que

se desea cubrir en el puesto vacante para el que se esta seleccionando.

Esta entrevista es la que mas influye en la decision de contratacion, ya se toma en
cuenta la impresion fisica que nos da el candidato, la informacion que se logra
obtener con habilidad y tacto es importante ya que nos da un marco referencial de la
persona y nos permite obtener resultados prefiminares que tienden a tomar el
candidato es sorprendido con las preguntas, de tal manera que es poco factible que

nos pueda ocultar informacién o mentir facil y deliberadamente.

La entrevista es un sistema de comunicacioén:

Candidalo, con caracteristicas de personalidad, habitos, expresiones, historia,
FUENTE problemas, intereses; capacidades, experiencias, que originan el mensaje

TRANSMISOR Instrumento de codificacion que transforma el mensaje en palabras, gestos o
expresiones, una buena codificacién permite una buena transmision del mensaje

CANAL £5 1a entrevisia en la que hay dos “canales™: 1a palabra y los gestos

INSTRUMENTO PARA | Los Receptores de fa infarmacién (entrevistador y entrevistado) pueden interpretar

DESCIFRAR (descifrar) los “mensajes’ de manera diferente, segin Yo que escuchen o quieran
escuchar
DESTINO A quien se pretende hacer llegar el mensaje

a) Tipos de Entrevista

1. Entrevista no estructurada: Es una entrevista con preguntas no planeadas
con anterioridad, son pocas preguntas, se tocan temas diversos que se darian
en una platica comun, es util cuando se trata de ayudar al entrevistado en

problemas o cuando se le dice porqué no aplica para el puesto.

2. Entrevista Estructurada: Se aplican preguntas estructuradas de ante mano y

que son obligatorias de preguntar y de responder, arrojan resultados
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confiables y vélidos, sobre todo cuando se maneja grandes volimenes de

solicitantes.

Entrevista Mixta: Preguntas estructuradas y no estructuradas, proporciona
informacién real para comparar con otros candidatos y también crea interés y
conocimiento en muchas otras caracteristicas de la personalidad del

solicitante.

Entrevista de solucién de problemas: Las preguntas estan enfocadas a un
asunto hipotético especifico, en donde se pretende que dé solucion a
problemas de manera rapida, y se evalta la capacidad analitica y de raciocinio

del candidato para la solucién de problemas y su nivel de respuesta rapida.

Entrevista de provocacidon de tensién: Son preguntas en serie dificiles y
rapidas que pretenden evaluar el desempefio ante la presion en ciertos
puestos, su confiabilidad no es mucha, ya que no se puede comparar una

presion real con una recreada.
b) Etapas de la Entrevista de Seteccion:

Preparacion de la Entrevista: En la preparacion de la entrevista se determina
los objetivos, el método y la cantidad de informacién que se desea obtener en
la entrevista al candidato. Se prepara preguntas especificas, para conocer el
perfil de la persona, se toma en consideracion las preguntas que el candidato
puede hacerle al entrevistador, se prepara informacién acerca del puesto y de
la empresa, se establece un lugar adecuado en donde llevar acabo la cita, y
sobre todo se toma una actitud profesional, positiva, ética y de respeto para
con el entrevistado, para crear en el un sentimiento de confianza y apertura

que nos permita obtener la informacion requerida de el.
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Creacién de un buen ambiente {rapport): El entrevistador tiene el deber y la
obligacion de atender con cortesia y respeto al entrevistado, establecer con él
un clima de confianza, y presentar una buena imagen de su organizacién.

Se debe recibir al candidato en una sala de espera limpia, agradable y
confortable: no se le debe hacer esperan mas tiempo de lo debido; al inicic de
la entrevista hacerle preguntas que lo relajen y le den confianza; evitar las
interrupciones ya sean telefonicas o de colegas, porque el entrevistado
merece toda nuestra atencion; decirle el porqué de esa entrevista, demostrar
que se ha leido con anticipacion y detenimiento su solicitud; evitar desarrollar
alguna otra actividad laboral mientras se esta con él; y en general crear el
ambiente apropiado que permita una entrevista provechosa y con resultados

valiosos en los cuales apoyar la toma de decisiones.

Desarrollo de la Entrevista (cima): Es el inicio de la conversacidon y el
intercambio de informacion, en la que el entrevistador planteara las preguntas
adecuadas que lo lleven a la obtencion de la informacién necesaria para
conocer al candidato de tal manera que se pueda hacer una comparacion de
sus caracteristicas y aptitudes con las del perfil del puesto vacante. Junto con
el cuestionamiento verbal, el entrevistador establece el tipo de entrevista que
desea utilizar y dirige la conversacion hacia los elementos que necesita saber
tomando en cuenta sus actitudes en el momento de la misma. Se busca
informacion personal, académica, profesional, familiar, su plan de vida y
carrera, sus logros, sus expectativas, su desarrollo laboral, las razones por las
que se busca el empleo en ia compania. Asi mismo se le debe inducir a
preguntar a cerca de la organizacién y crearle una idea clara de ésta y de lo

que esta buscando para cubrir la vacante.

En una entrevista de seleccion se distingue dos aspectos importantes:
& Contenido de la entrevista (aspecto material} Es toda la informacién de
indole académica, experiencia profesional, compromisos, situacion famiiar,

condicion socioeconamica, etc
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< Comportamiento del candidato (aspecto formal) Es la manera de
reaccionar en una situacion, su modo de pensar, de actuar, grado de

agresividad, ambiciones, motivaciones, etc.

4. Terminacion de la Entrevista (cierre): La entrevista es una situacion
controlada, cuando el entrevistador llega al final de las preguntas necesarias
para conocer al candidato, puede considerar el fin o cierre de la entrevista,
usua'mente se le da un tiempo apropiado para que el solicitante realice
preguntas o pida aclaracion de dudas con respecto a la entrevista y la
organizacion, hable de sus impresiones de la platica.

El entrevistador debe indicarle al entrevistado cual es el siguiente paso en el
proceso, pidiéndole que espere la llamada de la empresa o que él se
comunique en cierta fecha y hora con ¢l. En caso de que el entrevistador
considere que el solicitante no es el candidato adecuado para cubrir la
vacante, se le debe decir sutimente y darle una orientacidn hacia otras
fuentes de empleo, promoviendo © intercambiando sus datos con otras
empresas, € inclusive proporcionéndole informacion cursos de capacitacion o

actualizacion, que le permitan salir de la entrevista con animo y optimismo.

5. Evaluacion de la Entrevista: El entrevistador no debe hacer anotaciones ©
lenar formatos de evaluacion en la entrevista frente al candidato, ya que da
una mala imagen y pierde detalles de la entrevista valiosos. Asi gque en el
momento en que el entrevistador sale del recinto en donde se le entrevisld, se
debe llevar a cabo un andalisis y evaluacion de la informacion presentada por el
entrevistado, registrar sus impresiones generales y detalles importantes con el
fin de no omitir datos que permitan obtener resultados confiables. Debe llenar

una hoja de evaluacion o elaborar un reporte de la entrevista.

E! reporte © evaluacion es valido, pero no esta exento de errores, sin embargo en €l
se asientan datos que permiten formarse una idea clara de la persona entrevistada, y

es la base para tomar la decision de contratarlo y que forme parte de la organizacion
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como un nueve elemento valicso y que es necesario; O definitivamente no es
considerado apto y se debe seguir con el proceso de seleccion de personal y

encontrar el factor humano idéneo para el puesto vacante.

Es aconsejable hacer también una evaluacion de la entrevista para detectar posibles

fallas e implementar mejoras.

Es comun que cuando el candidato ha pasado por la entrevista con el seleccionador,
se envié a entrevista con la persona que esta solicitando cubrir la vacante en su
area, esta es una entrevista que permite al jefe o supervisor constatar que el
solicitante es el candidato idoneo que se esta buscando para integrarse al

departamento.
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Proceso de Seleccion de Personal:

Recepeion de
Solicitudes

Entrevista Prelimmnar

Foemas de Solicitud

Prucbas dc Emplce __l
Entrevista
A i

Impresion General

1 dc:fuvomble < Investigacién de
La hisioria antenor

| Dratos Gencrales P

desfavorables

Lista de Solicitantes

Resultados | Deseables
| | Desfavorables en las

Pruebas

Impresson M
I | Destavorable

Seleccibn Preliminar
Hisloria Anterior En el Departamento de
Desfavorable Personal
Seleccitn Final por €1 Jefe
det Area que hizo el
Requerimuento
Decrsidn Negatva
Examen Fisico
b
A h i
Colecacion
Rechazado No Apte

Tisscamenle

{Nota Rodriguez Valencia J, Introd _a la Admén, Pag 448)
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2 5. Examenes de Admision

Son examenes de conocimiento, habilidades y capacidades, con el objeto de evaluar

la compatibilidad del candidato y el perfil del puesto vacante.

Los examenes pueden ser:

2.

Segun la forma como se aplican:
orales: preguntas y respuestas verbales)
escritas: preguntas y respuestas escritas)
de realizacién: ejecucion de un trabajo, pruebas de mecanografia, tagquigrafia,
disefio, manejo de un vehiculo, fabricacion, rapidez matematica, velocidad de

captura, etc.

En cuanto al area de conocimiento:

Son examenes de cultura general o especificay conocimientos técnicos.

3.

En cuanto a la manera como se elaboran las pruebas de conocimientos

cuando se realizan por escrito:

tradicionales: tipo disertativo, expositivo, pocas preguntas de respuesta larga;
objetivas: mediante pruebas objetivas, mayor numero de preguntas, gran area
de conocimiento;

mixtas: cuando utilizan tanto la forma tradicional como la objetiva,

cuestionamiéntos verbales y escrilos.

Para la elaboracion y disefio de pruebas se debe seguir los siguientes pasos.

Asesoria de profesionales en ia matena;
Definicion de objetivos y nivel de dificultad;
Analisis de las areas y departamentos a examinarse:

Determinar los temas a examinarse;
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« FElaboracién de presuntas en forma de test,

« Clasificacién de la presuntas segun su nivel de complejidad;
« Elaborar cierto numero de preguntas;

« Dar dimensiones precisas a la prueba;

« Elaborar normas de aplicacion;

« Presentacidn grafica del examen;

Formato de las Preguntas:

« Alternativas sencillas: cierto o falso,

¢ De complementacion, para conocimientos exactos;

« Evocacién: preguntas con respuesta de gran variacién y extension;
« Asociacién: mide nociones y conocimientos relacionados;

« Ordenacion: para pruebas de historia;

« Eleccion multiple: alternativas con una sola correcta, para problemas especificos.

2.5.1. Tipos de Exdmenes

Los examenes y pruebas son instrumentos para evaluar y analizar la compatibilidad
en las caracteristicas presentadas por el solicitante y el perfil det puesto a ocupar,
ascensos, transferencias, capacitacion, etc.

En toda organizacion los seleccionadores aplican estos instrumentos con resuitados

validos para sustentar una decision de contratacion.

2 5.1.1. Examenes Psicométricos

Se usan para conocer y analizar el comportamiento humano individual. miden

aptitudes, capacidades y actitudes y el nivel de éstos.
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Un examen psicométrico es un instrumento estandarizado, basado en diferencias
individuales, ya sean fisicas, intelectuales y de personalidad, para definir la variaciéon

de aptitudes entre individuos y establecer un patrén de comparacion.

La aptitud, la capacidad y potencialidad para desarrollarse, en innata:
+ Predisposicion natural para cargos o tareas;

« Autoentrenamiento y aprendizaje;

» Evaluacién por comparacion.

La capacidad es |a habilidad real para llevar a cabo acciones:

« Habilidad para realizar trabajos y tareas,

« Surge del entrenamiento y aprendizaje;

« Evaluaciéon mediante el rendimiento en el trabajo.

Los examenes de conocimiento y capacidades un analisis de habilidades reales, que
permite hacer un prondstico del potencial de desarrollo profesional y personal del
futuro empleado de la empresa y que nos asegura en cierta manera que es un buen
candidato a ser contratado para el incrementa de la productividad y la eficiencia de la

organizacion.

2.5.1.2. Examenes de Personalidad

Analisis de rasgos especificos de caracter (adquiridos) y temperamento {innatos).
Son genéricas o psicodiagnosticas, reveladoras de indicadores de equilibrio

emocional, intereses, frustraciones, ansiedad, agresividad, motivaciones, etc.

2 5.1.3. Examenes de Conocimiento

Son muy confiables, para determinar el nivel de conocimientos generales, técnicos y

cientificos, necesanos en el candidato para adaptarse al perfil de la vacante ofrecida.
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2.5.1.4. Examenes de Desempeiio

Medicién de habilidades para llevar a cabo el desempefio de la labor para la cual

sera contratado y que es importante que posea para el desarrollo de su trabajo.

2.5.1.5. Examen Médico

Es el Gltimo examen, ya que se realiza cuando se tiene la intencion firme de contratar

al candidato y se aplica para confirmar que la persona es apta fisicamente para

integrase a la organizacion, se examina fisicamente por un médico y se analiza el

historial clinico y andlisis de laboratorio.

Aplicacion de Examenes para Seleccionar Personal:

GRUPO LABORAL TIPO DE EXAMEN
Mano de obra Alfabetizacion
Operarios Intefigencia
Asistentes Trabajo en equipo
Mano de obra calificada inteligencia
Aptitud mecanica
Mano de obra especializada Inteligencia

Destreza manual

inteligencia
Técnicos Atencidn ,
Razonamiento mecanico
Inteligencia - — "
Jefes Razonamiento mecanico
Supervisores Observacion I
Encargados Redaccion
Directivos Oratona
Liderazgo
Ejecutivos Inteligencia - )
Gerentes Liderazgo
Asesores Personalidad
Consultores Habilidad l6gica
Raciocinio
Creatividad
Juicio
— .= _— e—— R - -
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2.6. Verificacion de Referencias

Se puede realizar desde el momento en que se considera al solicitante como
candidato, comprobando telefénicamente parte de la informacion, cuando se ha
considerado al candidato como idéneo para ocupar el cargo vacante se realiza una
investigacién mas minuciosa de sus referencias, esto es un estudio socieconémico,
para conocer y comprobar sus antecedentes laborales, académicos, personales y
sociales, que se pudieron haber obtenido en los examenes anteriores, acudiendo a
las fuentes de esta informacién, como son: anteriores empleos, escuelas, e inclusive

se hace una visita al domicilio particuar del candidato.

2.7. Decision final de la Seleccion

La decision final se basa en las técnicas mencionadas anteriormente, y son:

Seleccion de una etapa, basada en el resultado de la entrevistas:

Entrevista

___—FATC‘K)RHUﬁA_Nt)i_ B o 62




CAPiTULO 2

Seleccién en dos etapas, postergar fa decisién por insuficiencia de bases en las
pruebas para tomar una decisién, se espera una decisién definitiva en base a los

examenes;
Examen
] De
— Entrevista Conocimi
entos

h 4

ey

(Nota: Chiavenato. Admén de R.H, pag. 211}

Seleccion en tres etapas, se basa en una secuencia de tres técnicas de seleccion:

Examen de 91
Conocimien |, )
108

1.
-—p Entrevista [—P Decision

Decision
Entrevista
Rechazo Técnica

(Nota. Ibid. pag. 211}

Una vez que se ha usado alguno de estos métodos, se toma la decision final y se

procede a dar una cita al candidato para ofrecerle el puesto y realzar la contratacion
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2.8. Evaluacion, Control de Resultados y Retroalimentacién

Toda labor se hace con el fin de cumplir metas y objetivas, en el caso del
reclutamiento y séleccion de personal, es muy importante lievar a cabo la evaluacion

de los objetivos alcanzados gue se traduce en resultados y satisfacciones.

Es necesario que al termino del proceso de incorporacion de personal, se haga una
evaluacién de los procedimientos, medicion y clasificacion de resultados y sobre todo
arrojar datos e informacion gue sean pertinentes para retroalimentar el proceso y si
es necesario modificarlo e implementar adecuaciones y mejoras que permitan

eliminar errores y obtener mejores resultados en el préximo trabajo de seleccion.

Hay que hacer una evaluacion de los siguientes elementos:
« Costo de tas operaciones de reclutamiento y seleccion;
« Costo por admision;

« Costo total de admisiones;

» Costo por admision por fuente de reclutamiento;

« Calidad de la fuente.

2 9.- Contratacion, Induccion y Capacitacion

La contratacion del personal se lleva a cabo ciando se ha comprobado que el
candidato es la persona mas adecuada para incorporarse a la empresa y con la
certeza que se obtendra de él un amplio desarrolio personal y que se refleje sus

resultados dentro de la empresa.
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2.9.1. Contratacion

£l contrato de trabajo es un convenio mediante el cual una persona se obliga a

prestar a otro un trabajo personal y subordinado, a cambio del pago de un salario.

La Ley Federal del Trabajo en el articulo 24 expresa: "las condiciones de trabajo
deben hacerse constar por escrito, cuando no existan contratos colectivos
aplicables”. Se haran dos ejemplares, por lo menos, de los cuales quedara uno en

poder de cada parte.

2.9.1.1. Contrato de Trabajo

El articulo 1 de la Ley Federal del Trabajo menciona: “La presente Ley es de
observancia general en toda la Republica vy rige “las relaciones de trabajo
comprendidas en el articulo 123 apartado A, de la conslitucion (ver el articulo 123

completo los anexos)”.

La Ley presume la existencia del contrato y de la relacion de trabajo entre el que
presta un servicio personal y del que lo recibe, la falta de contrato escrito no priva al
trabajador de los derechos que deriven de las normas de trabajo y de los servicios
prestados, pues |a ley imputa al patron la falta de esa formalidad. Si no se determina
el servicio o servicios que deba prestar el trabajador, éste quedara obligado
Gnicamente a desempeniar el trabajo que sea del mismo género de los que formen el
objeto de la empresa 0 establecimiento; si las condiciones de trabajo ya constan en
los contratos colectivos aplicables, por disposicion expresa de la Ley. los empleados
de confianza no pueden pertenecer a los sindicatos, siempre y en todo caso se

debera firmar con estos empleados un contrato individual de trabajo

El contrato individual de trabajo constituye una necesidad de caracter admunistrativo,

tanto para el trabajador como para la organizacién.
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Para el trabajador, éste documento le brinda certeza con respecto a sus obligaciones
particulares: lugar, tiempo y modo de prestacion del servicio, |1a contraprestacion que
recibe por su trabajo, salario, descansos, vacaciones, retribuciones complementarias,

su estabilidad relativa en el empleo, y otros.

Para la organizacion el contrato le facilita exigir al trabajador el cumplimiento de sus
obligaciones, sobre todo si se hace parte integrante del mismo, el analisis del puesto
o su descripcién. Porque constituye un elemento indispensable como prueba en

algunos conflictos laborales, porque esta firmado por el trabajador.

La Ley Federal Del Trabajo, en el articulo 20 define la relacién de trabajo como la
prestacién de un servicio subordinado a una persona, mediante el pago de un

salario.

Las personas que se encuentran vinculadas a otras por una relacion de trabajo,
cualguiera que sea el acto que le de origen y cualquiera que se a la personalidad
juridica o la naturaleza economica del patron y ain cuando éste, en virtud de alguna

ley especial, esté exento del pago de impuestos y derechos.

En cuanto el nuevo empleado haya firmado el contrato que lo liga en una relacion de

trabajo con la empresa, se da tramite a potros derechos tales como:

A) Afiliacion al L.M.S.S.
Se da de alta al empleado mediante la presentacidn de un formato de aviso de
inscripcion ante el Instituto Mexicano del Seguro Social, en un plazo no mayor a
cinco dias después de la firma del contrato, esto con el fin de protegerlo en su salud

y la de su familia y otorgarle algunas prestaciones que da este organismo publicc.

B} Afiliacion al INFONAVIT
El patron esta obligado a inscribir a sus trabajadores en el INFONAVIT y pagar las

cuotas respectivas, en virtud de la Ley de Fomento a la Vivienda.
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Dependiendo de cada organizacion, el empleado a! momento de firmar su contrato y
su aita del IMSS, firma algunos otros documentos que, le otorgan derechos y

prestaciones, ya sean de ley o propios de la compaiiia.

C) Expediente
Se debe llevar un registro y control de toda la documentacién entregada por el nuevo
miembro de la organizacién, asi como de los documentos firmados en el momento de
su contratacidn, también en el expediente se ira agregado todos y cada uno de los

documentos que informen sobre la vida laboral del empleado a lo largoe del tiempo.

2 9.2. Bienvenida e Induccion

No es posible determinar cuando se inicia y donde termina la introduccion del
personal de nuevo ingreso, de hecho se inicia desde el momento en gue se origina
una vacante que se pretende cubrir. Puede darse por terminada cuando el individuo
ha digerido la informacion requerida, aplica razonablemente lo que ha aprendido y

empieza a dar resultados.

La magnitud y formalidad del plan de induccién estara determinado por el tipo de
organizacion de que se trate y por las actividades que realice; sin embargo, la
mayoria de los planes contiene informacion sobre la organizacién, politicas de
personal, condiciones de contratacion plan de beneficios adicionales para el

empleado y el trabajo a desempenar.

La organizacion debe preocuparse por informar a todos los nuevos elementos todo lo
referente a la misma mediante planes y programas cuyo objetivo sea acelerar la
integracion del individuo en el menor tiempo posible a! puesto, al jefe, al equipoy ala
organizacion en general. Esta informacién es importante para el desempeno

satisfactorio de las funciones del nuevo empleado.
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La induccion es un componente del proceso de socializacién que utilizan las
empresas COMO un proceso continuo que involucra el inculcar en todos los
empleados actitudes, estandares, valores y patrones de conducta prevalecientes que

desea la empresa.

La induccién va desde breves introduccicnes informales hasta programas formales y
extensos, generalmente se proporciona al nuevo empleado un manual conteniendo
horarios, previsiones de desempeno, ingresos, vacaciones, codigo de ética o
conducia, de servicios médicos internos, asi como un recorrido por las instataciones

de la compafiia.

La primera fase de la induccion la proporciona el jefe de personal, explicandole
horarios, vacaciones. Prestaciones, etc., posteriormente el jefe superior inmediato
continua con la explicacion amplia y precisa de la naturaleza de su puesto, la

presentacion de sus compaferos y colegas y, la familiarizacion con el lugar de

trabajo.

2.9.3. Capacitacion y Desarrollo

La capacitaciéon es la adquisicién de conocimientos, principalmente de caracter
técnico y administrativo.

El entrenamiento proporciona destreza en una habilidad adguirida, mediante la
practica constante de trabajos de caracter muscular yfo motriz.

El desarrollo esta enfocado proporcionar a los empleados los conocimientos gue los

instruyan y dispongan para desarrollar su trabajo de la mejor manera.

En La tarea de evaluar la productividad, mejorar la calidad y aspirar a la excelencia,
la educacion juega un papel determinante, por lo que la capacitacion es determinante

para educar a las personas en el qué, como y por queé de su trabajo.
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La capacitacion debe iniciarse como consecuencia de los cambios dentro de la
organizacidn y para prepararse para dichos cambios, mediante una capacitacion
permanente, que impulse tambien el uso del potencial y la obtencién de buenos

resultados de manera permanente en el empleado.

En este trabajo de tesina para titulacion, en el siguiente capitulo se habla
extensamente sobre la capacitacion, por lo que en este apartado sodlo se hara

mencion de los elementos de la capacitacion (Neta ver capitulo 3 y anexo 3}

2.9.3.1. Etapas de un Programa de Capacitacion

« Evaluacion de las Necesidades de Capacitacion: Descripcion de puestes,
requerimientos sefialados en los manuales de organizacién, determinacion de
conocimientos y habilidades de la persona que ocupa el puesto.

o Determinacion de los Objetivos del Aprendizaje:

1. Objetivos de conocimiento de informacian especifica (educacion);

2. Objetivos afectivos, sentimientos, actitudes, emociones, define programas
humano-organizacionales;

3. Objetivos psicomotores, indica habilidades manuales, manipulaciéon de
material y/o equipo.

« Seleccion del medio de Capacitacion:

Entrenamiento en el puesto, conferencia o discusion, instruccion programada,
videocassetes, videoconferencias, programas de practicantes o becarios, efc.

« Definicion de Elementos de Control:

Evaluacién para determinar la efectividad de los programas.

. Disefo de mecanismos de Informacion:

Mantenimiento del sistema de capacitacion y adecuacion a los niveles deseados y

requeridos
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2.9.3.2. Desarrollo del empleado

El desarrollo de los empleados esta enfocado a prepararlos para ascender dentro de
la organizacion, se instituye un cambio en el que los mismos trabajadores sienten y
saben que desempefian un papel importante dentro del proceso de cambio, avance y

desarrollo, que con el tiempo se va dando dentro de la organizacién.

2.9.4, Servicios y prestaciones

Son todas aquellas actividades costeadas por la organizacion, que proporcionan
ayuda y beneficios de indole material y social a los empleados, prestaciones,
aportaciones financieras, con las que la organizacion incrementa de manera directa
el monto que por concepto de salario percibe el trabajador. Las prestaciones

contribuyen al incremento del salario nominal.

294.1 Caracteristicas de los Servicios y Prestaciones

Son:
< Beneficios marginales al salario nominal;
<+ Son ventajas y valores basico para el trabajador;

< Apoyadas financieramente, en parte o totalmente por el patron

La mayoria de las preslaciones sociales proceden de la iniciativa empresarial como
un medio de dar mayor valor o capacidad adquisitiva al salario que paga.
El valor social de las prestaciones y el verdadero beneficio que reportan depende de

los principios que las fundamenta.
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2.9.4.2. Clasificacion de las Prestaciones:
Son:
< En Dinero;
< En Especie,

<+ En facilidades, actividades o servicios

No se considera como prestaciones, servicios 0 beneficios, aquellos que la ley
establece de manera impositiva: reparto de utilidades, vacaciones, gratificaciones,

ete.

2.9.4.3. Prestaciones que otorga la Ley

Las leyes en México son paternalistas y otrorgan beneficios para los trabajadores,

dichas leyes estan contenidas en los siguientes tratados:

< Constitucién Politica Mexicana;
< Ley Federal del Trabajo (L.F.T.);
Nueva Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social (N.L. del LM.S5.5.); (Neta ver

Anexos)

% Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del
Estado (I.S.S.T.E).

Prestaciones que otorga la L.F.T.

+ Jornada de trabajo, » Ocho dias de descanso obligatorio al
» Descanso de media hora durante ano;
la jornada; » Vacaciones;
+ Pago de horas extra; + Aguinaldo;
e Un dia de descanso ala semana; « [ndemnizaciones;

+ Participacion de utilidades;
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* Becas; » Prima de antigiiedad;

« Capacitacion y entrenamiento; o Proteccibn a las trabajadoras

s Medicina profilactica, embarazadas;

« Fomento de actividades » Proteccién especial a los menores
culturales, deportivas y sociales; de edad,

¢ Habitacion y vivienda; « Servicio medico en la empresa.

+ Ayuda para pago de renta;

Prestaciones que otorga el IMSS

e Atencion médico-quirdrgica, « \iaticos de enfermos;
farmacéutica y hospitalaria; « Reintegracion de gastos;

« Aparatos de ortopedia y protesis » Canastilla para recién nacido,
{en riesgos de trabajo); » Ayuda para lactancia;

« Rehabilitacion; ) « Guarderia para nifos;

s Traslado de Enfermos; « Aguinaldo anual para pensionados;

A partir de 1997, se creo las AFORES, gue son ahora los organismos encargados de
la administracion del ahorro de los trabajadores. Cubre:

« Invalidez y Vida; y Retiro, Cesantia en Edad Avanzada y Vejez,

A traves de una cuenta individual integrada por cuatro subcuentas:

« Retiro;

« Cesantia en edad avanzada y vejez:

e \Vivienda, y

« Aporiaciones voluntarias
Prestaciones Financieras Indirectas

+ Tiendas; + Vacaciones en casos especiales;

¢ Despensas, + Servicio de comedor,
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e Concursos diversos: s Facilidades de horario;
higiene, puntualidad, seguridad, » Compra de bienes por medio de la
etc.; empresa.

+ Descuentos en compras;

¢ Ayuda para deportes; s Obtencién de acciones de Ia

e Servicio de transporte,; empresa;

» Consejero personal; e Permisos con goce de sueldo,

« Actividades culturales: « Afianzamiento del personal,
conciertos, visitas, etc.; « Seguro de vida y/o familiar;

e Actividades sociales; clubes, cine, » Seguro de automovil;

posadas, fiestas;

El area de reclutamiento y seleccion tiene la vital y delicada funcién de buscar y
elegir a las personas con el perfil mas adecuado para integrarse de manera amanica
y productiva a la organizacién, ya que de esto dependen muchos factores que
determinan las relaciones tanto laborales como personales, que son las que influyen
en adecuado desarrollo de la empresa y junto el desarrollo de todos y cada uno de
los elementos humanos dentro de la misma, e inclusive se hace extensivo a las

familias de estos.

En muchos casos las empresas tienen problemas de diversa indole, y la mayoria de
estos problemas se derivan de conflictos entre el personal, de ahi que sea importante
contratar a personas que verdaderamente sean ias adecuadas para el puesto
vacante y sobre todo hacer un trabajo de reclutamiento y seleccion con las técnicas y
herramientas adecuadas para ello, asi mismo es importante desarrollar esta labor en
un marco de ética, responsabilidad y respeto, ya que de esta manera se lograra una
verdadera productividad al interior del departamento de reclutamiento y seleccion y

esto sera reflejado en los resultados que se presentan a la organizacion,
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CAPITULO 3. ANTECEDENTES, GENERALIDADES E
IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

3.1. Antecedentes de la Capacitacion

Junto con la aparicién del hombre, surge el agrupamiento para la supervivencia, esto
dio origen a la administracion (que es un proceso para la consecucion sistematica de
fines y objetivos), cuando el hombre descubre el trabajo como un medio de obtener
alimentacion, casa y vestido, surge un proceso de descubrimiento, aprendizaje y
reforzamiento de lo aprendido, esto fue fo que ha permitido et desarroilo y avance de

la humanidad. desde aquellos dias de los hombres primitivos hasta la actualidad.

La capacitacion es un elemento inherente al desarrollo del trabajo y fas relaciones
laborales (Nota. ver capauio 1). Desde los trabajadores y aprendices de hace 4,000 afos,
los gremios, asociaciones y sindicatos, son un antecedente de la capacitacion
moderna. A partir de la revolucion industrial (siglo XVil), con el surgimiento de
diversas industrias, se establecen métodos y procedimientos de trabajo, los cuales

deben darse a conocer para su practica e incrementar la productividad en general.

Es a partir de la sistematizacion del trabajo y la creacion de la administracién
cientifica, que los procesos de educacion para el trabajo se desarrollaron
ampliamente. Alfonso Siliceo en su libro Capacitacion y desarrollo de Personal nos
dice que, en 1915 en los Estados Unidos de Norteamérica se disefic un método de
ensefanza aplicado'a1 entrenamiento militar conocido como: “Método de los cuatro

pasos: Mostrar, Decir, Hacer y Comprobar (Neta' Siices A Alfonso  Gapactacién y Desamollo de

Parsanal pag 16}

A partr de ese afo, se fue dando dentro del campo industrial toda una serie de

tacnicas tendientes a capactar en el trabajo al factor humano. En la década de los
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cuarenta se establecié la capacitacion como tal en la industria, la capacitacion ese
dio como un pfoceso, en la cual la figura de! instructor se convierte en el encargado
de llevarla a cabo y proporcionar a las personas los conocimientos, técnicas y
herramientas para desempefiar su trabajo de manera eficiente y asi mismo reflejar

una mejor conducta personal y organizacional.

En México, el concepto real y efectivo de capacitacion es aplicado formalmente a
partir de la década de los setenta, cuando se determina que no se puede continuar
siempre con una misma linea de seguimiento en el trabajo, y que €s necesario
implementar cambios tanto en los procesos de trabajo como en las actitudes de los
empleados, si se quiere obtener un verdadero desarrollo a todos los niveles dentro

de las organizaciones y en el pais en general,

Se establecen diversos organismos especializados en proporcionar ensefanza, 1as
empresas en busca de la superacion y satisfaccion de necesidades, acuden a ellos.

Se crean asociaciones para la promocion empresarial.

Hoy en dia, las necesidades de capacitacién son cada vez mas fuertes, debido a los
importantes cambios que dia a dia se levan a cabo dentro del ambiente
organizacional nacional, a la competencia, al libre mercado y por supuesto a la
globalizacién econdmica. Esto exige factor humano perfectamente capacitado,
consciente de sus conocimientos, habilidades y capacidades que impulsen el

desarrolio de todas las organizaciones y permitan su maximo nivel de eficiencia.

En las organizaciones mexicanas es cada vez mas frecuente encontrase con
requerimientos  de personal capacitado Y especializado en alguna disciplina

especifica, con el fin de desarrollarse ampliamente dicha area.
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3.2. Concepto de Capacitacion y su Importancia

La capacitacién actuaimente es obligatoria en México, sin embargo es muy atil, ya
que proporciona a los empleados herramientas, técnicas y desarrolio de capacidades
para desempefarse mejor como persona y como empleado, mejorando la

productividad en todos sentidos.

3.2.1. Concepto de Capacitacion

La capacitacién es un proceso de educacion y orientacién, planeado y basado en
necesidades; para desarrollar el potencial humano encaminado a obtener su maximo
desarrollo tanto en su trabajo y profesion, como a nivel personal (individual y

familiar).

3.2.2. Importancia de la Capacitacion

Todas las personas son influenciadas por diversos factores en los sistemas en los
que se desenvuelve, s desde Ia infancia se recibe educacion y entrenamiento para
actuar y adaptarse a las normas existentes en cada etapa de la vida, esta educacion
continua enriquece y/o modifica el comportamiento dentro de los principios
personales de cada individuo y io prepara para un continuo cambio y mejoramiento,

natural en el transcurso de la vida.

La capacitacion es la base de un buen desarrolio de personal, cuando un nuevo
miembro se integra a una empresa, se le capacita en el trabajo a desempefar,
proporcionandole las herramientas para ello. Asi mismo en toda compafia que se
precie de desear éxito, hay programas permanentes de capacitacion y desarrollo del
factor humano. Todos los empleados, desde los nuevos hasta los que ya tienen

muchos afos y experiencia en ia organizacion son susceptibles de adquirir mayores
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conogimientos y habilidades que hagan posible su amplio desarrollo personal y

laborat.

En las organizaciones mexicanas de finales del siglo XX se ha advertido la necesidad
y la importancia de desarrollar amplios y completos programas de educacion y
reforzamiento de todos los conocimientos y habilidades que posee el factor humano
en las organizaciones, ya que de ello depende su eficiencia continua y una garantia
de permanencia en el mercado, al iniciarse un nuevo ciclo dentro del desarrollo de la
humanidad {grandes y rapidos avances en la tecnologia, que nos acercan a

mercados y posibilidades que anteriormente no se tenian).

En el sector privado, se reconoce a la capacitacién como un medio de lograr
personal que se desarrolle ampliamente, contribuyendo con eflo a un mejoramiento
continuo en la eficiencia y productividad para competir en el mercado y alcanzar sus

metas y objetivos sociales y £conomicos.

En el sector publico, la capacitacién se sabe importante y necesaria, aungque no se
aplica de manera format y sobre todo constantemente, es en este campo en donde
la falta de instrumentos de aleccionamiento denotan grandes fallas en 1a capacidad

del factor humano para llevar a cabo sus fines y los objetivos gubernamentales.

Promover el conocimiento es un medio efectivo para transformar, actualizar y hacer
perdurable una cultura laboral y productividad y desde luego una serie de elementos

de mejoramiento de la actitud personal.

La importancia de la capacitacion radica en que proporciona las herramientas
necesarias para que el factor humano conozca a fondo la labor a desempefar y
sobre todo es la que proporciona una educacion constante sobre aspectos técnicos y
para el desarrollo personat, con el fin de enfrentarse, adaptarse y asimilar los
cambios y transformaciones propias de! desarrollo y evolucion en toda organizacion

que busque mantenerse actualizada y competente ante otras similares.
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La capacitacién funciona también como medio de solucionar y/o superar diversos

problemas que se suceden entre |as personas, al interior de las organizaciones

3.2.3. Marco Legal de la Capacitacion

Uno de los aspectos que mas cuidan las empresas en referencia a la capacitacion,
son las gestiones legales que se llevan a cabo ante la Secretaria del Trabajo y
Previsién Social, particuiarmente a fa Direccion General de Capacitacion y
Productividad, que es la entidad encargada de vigilar el cumplimiento de las

disposiciones de la Ley Federal del Trabajo, en materia de capacitacion.

Actualmente, muchas empresas reconocen la importancia de la capacitacion, sin
embargo algunas otras no ven los beneficios que una adecuada capacitacion
proporciona, asi como la importancia de su legisiacién y vigilancia. Esto es
paraddgico, si se toma en cuenta que es un factor importante en el incremento de la
productividad y eficiencia en toda empresa, ya que la capacitacion y el entrenamiento
mejoran los niveles de calificacion del factor humano. Por lo tanto es incuestionable
que, aunque las organizaciones vean a la capacitacién como una obligacion, son
éstas mismas las mas beneficiadas en el mejoramiento de los niveles de caiidad y

aprovechamiento de los recursos.

El proceso legal de la capacitacion, tiene como objetivo cumplir con los
requerimientos que senaia la ley en esta materia, los principales son informar sobre
la constitucion y funcionamiento de la Comision Mixta de Capacitacion y
Adiestramiento; el registro de planes y programas y la expedicién y registro de las

constancias de habilidades laborales.

En Meéxico la capacitacion €s una obligacion patronal, sin distingo de actividad
econémica ni tamaiio. De hecho se puede presentar planes y programas de
capacitacion y entrenamiento de manera conjunta, ya sea para toda una rama

industrial o para un grupo de empresas.
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En la Constitucion politica mexicana, articulo 123, fraccién XN, se consigna la
capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores como una obligacion de las

empresas:

Articulo 123 constitucional.- fraccién XVIll: “Las empresas cualquiera que sea su
actividad estardn 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 dicha

obligacion”. (Nota: Ver el articuto 123 constitucional en el anexo 1}.

La obligacion de capacitar y entrenar fue reglamentada oficialmente por e! Diario
Oficial de la Federacion, con fecha 28 de abril de 1978, y entrd en vigor el mes de
mayo de ese afio. Y esta contenida en el articulo 153, capitulo 11l Bis de la Ley

Federal del Trabajo. (Nota: Ver el anexo 3)

3.3. Tipos, Métodos y Formas de Capacitacion

La capacitacion es la actividad de ensefianza de conocimientos y la adquisicién de
los mismos. Su propésito es proporcionar las herramientas necesarias profesionales
{laborales) y personales para desarrollarse y participar en la consecucion de los

objetivos organizacionales y desde luego personales.

Existen varios tipos de capacitacion, como son:

3

En au'as (capacitacion residencial o colectiva);

-
*

+ En el centro de trabajo;

»,
)

*,
L

individual;

2l

» Externa,

25
i}
o
'
o

ko2
bl

x
i
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Los métodos de capacitacion son los siguientes:

4 Métodos Formales; Son elaborados e integrados en programas de capacitacidn
con una clara definicién de objetives, tiempos, lugares, etc.

£ Métodos Informales: Son aquellos en los que los anteriores aspectos no se toman
en consideracién y su aplicacion depende mas de la voluntad de los sujetos a
capacitarse,

< Métodos Participativos: En este caso los individuos a capacitarse tienen un papel
relevante por las actividades que deben realizar, la involucracién y sensibilizacién
en su realizacion y en los resultados a lograr,

# Métodos No Participativos o de Informacion: Tienden a crear auditorios cuya
actividad es la de escuchar, observar, 0 cuya participacion no es directamente

observable en sus conductas, durante su aplicacion.

)

Métodos Directos: Transmiten informacién, conocimientos y datos en forma

*
!

directa bajo el supuesto de que el estudiante podra organizar y utilizar esa
informacion sin necesidad de ayuda o practica;

< Métodos Indirectos: En este se plantean generalmente problemas. Situaciones o
informacion no relacionada con el trabajo en busqueda de que los participantes
busquen por si mismos, la informacién que les sea relevante y aplicable en su

trabajo;

Las formas de capacitacion son las siguientes:

< Conferencia;

< Seminarios;

< Lecturas dirigidas;

< Mesa redonda;

£ Observacion y experimentacion o demostracion y ejecucion;
4 Dramatizacion,

4 Juegos vivenciales,

< Simposium;

< Panel;

< Laboratorio;

ﬁFAETO_RIIUMANO_ L 80




CAPITULO 3

*

Estudio de casos;

*,
*

» Sensibilizacion;

% Retiros;

<+ Entrevistas;

% Apoyos audiovisuales;

4 Investigaciones documentales;
< Proyecciones cinematograficas;

+ llustraciones graficas; y

+ Boletines y publicacicnes.

3.4. Beneficios de la Capacitacion

Beneficios que obtiene la organizacion de la capacitacion a sus empleados:

% Proporciona alta rentabilidad;

+ Crea actitudes mas positivas,

& Incrementa y mejora el conocimiento del puesto en todos los niveles;

< Eleva la moral del personal de la empresa;

< Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion;

< Crea mejor imagen al interior y fuera de |a empresa;

< Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza;

< Mejoras relaciones entre jefes y subordinados y entre compafieros y colegas,
% Ayuda a la preparacion de guias de trabajo, faciles de entender,

% Es un poderoso auxiliar en (a comprensidn y adopcion de politicas;

.
>

%+ Proporciona informacion respecto a necesidades futuras de todos los puestos;

*
o

Facilita la toma de decisiones para la solucién de problemas;

*a

*

Incita al desarrollo con vistas a la promocion:

s Contribuye a la promocién de lideres y dirigentes;

& Incrementa la productividad y la calidad en el trabajo;
< Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas;

& Elimina los costos de recurrir a consultores externos;
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% Se promueve la comunicacion en toda la organizacion;

% Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflicto;

>,

% Reduce el estrés;
< Ayuda a la formacion de equipos de trabajo.

Beneficios que la capacitacién le reporta a cada individuo:

% Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas;
< Alimenta la confianza, ia posicion asertiva y el desarrollo;

< Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones;

4 Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas,

% Sube el nivel de satisfaccion con el puesto,

» Permite el logro de metas individuales;

# Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos, ¥

< FEiimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Beneficios en las relaciones humano-organizacionales:

()
e

L)

% Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos;

»
L

Ayuda en la orientacion de nuevos empleados;
Proporciona informacion sobre fas disposiciones oficiales en muchos campos,

.
X

*,

< Hace viables las politicas de la organizacion;
% Alienta la cohesién de los grupos;
% Proporciona una buena atmosfera para el aprendizaje; y

< Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar y vivir en

ella.

3.5. Deteccion de las Necesidades de Capacitacién

La capacitacion en general tiene un coslo relativamente alto, pero cuando se aplica a
nivel general dentro de la organizacion, el costo se eleva aun mas. Sin embargo,
como ya se dijo antes, la capacitacion no debe verse como un costo, sind como una
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inversion, y para obtener beneficios al maximo de ella, se debe capacitar a todo el
personal que si lo requiera, pero haciendo énfasis en las areas y personas que
mayores resultados y beneficios puedan aportar a la organizacion,

Para decidir cual es el enfoque adecuado para implementar un programa de

capacitacion, se debe evaluar las necesidades de capacitacion y desarrollo.

Una evaluacién de necesidades, es la elaboracion de un diagnostico de los
problemas actuales y los desafios ambientales, que es necesario enfrentar en el

transcurso del desarrollo Jaboraik.

Dia a dia, en toda organizacién se dan cambios importantes que representan
desafios nuevos, y solo con una capacitacion integral el personal de las empresas

podran enfrentarlos.

Es frecuente que un cambio de estrategia organizacional, cree la necesidad de
capacitacion, el lanzamiento de nuevos productos © servicios, la deteccion de
probiemas de‘produccién, attos niveles de rotacién de personal, alto numero de
accidentes de trabajo, bajos niveles de motivacion, también crean esta condicién, y
aunque con la capacitacion no se resuelve los problemas de manera inmediata, si
incentivan al personal a modificar sus actitudes y aptitudes para mejorar su fuerza de

trabajo.

En la deteccion de necesidades es importante tomar en cuenta a cada individuo en
particular y después en forma grupal. Esto no quiere decir que cada persona decida
cual es el curso de capacilacion que quiere tomar, pero si puede indicar sus
necesidades y deficiencias, conjuntamente con su superior, y en base a esto el
capacitador diagnosticara y determinara las necesidades de capacitacion, que

satisfagan sus necesidades.
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3.5.1. Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion

El determinar las necesidades de capacitacion es importante, ya que esto permite

buscar las herramientas adecuadas para la solucion de problemas.

3.5.1.1. Analisis de la Organizacion Total

(El sistema Organizacional)

Se debe determinar los objetivos organizacionales a corto y fargo plazo para crear
una filosofia de entrenamiento. Un analisis organizacional pretende conocer el
comportamiento de la empresa, su desarrollo y &l por qué de este crecimiento, su
clima laboral, social y la imagen que tiene tanto interna como externa, la planeacion
de su organizacion, sus productos y/o servicios, y sobre todo la importancia que tiene

la capacitacion para la organizacion.

Se hace un estudio general de la comparia en cuanto a sus recursos, objetivos,
factor humano, eficiencia, productividad, clima organizacional, costos. etc, y se
complementa la informacion con un estudio socioeconémico y lecnolégico de la
actual situacién de la empresa, en relacion con sus competidores y en general al

ambito nacional.

Con este profundo y exhaustivo analisis y el reporte que arroje se pretende resolver
diversas interrogantes, que ayuden a disefar ¢! o los programas de capacitacion

necesarios.

Se determina en donde es la capacitacion mas necesaria, ei costo que tendra y
sobre todo se menciona los beneficios que dicha capacitacion proporcionara,
La deteccion de necesidades y objetvos de la capacitacion, en toda la organizacion

es muy complicado.
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Una adecuada identificacion de necesidades especificas, hara posible un programa
de capacitacion ajustado Y adecuada para proporcionar los conocimientos,
habilidades y aptitudes necesarias para satisfacer dichas necesidades y cumplir asi
con los objetivos de la capacitacion y también con los organizacionales. La
capacitacion debe ser un proceso continuo ya que frecuentemente se dan cambios

que hacen que surjan nuevas necesidades de mejoramiento continuo.

3.5.1.2. Analisis del Factor Humano

(El sistema de entrenamiento)

Para llevar a cabo un andlisis detallado de ia organizacién, hay que revisar
cuidadosamente los objetivos fijados, su claridad y coherencia, mientras gue en el
andlisis del factor humano, se hace también un analisis para determinar si son
suficientes cuantitativa y cualitativamente para el desarrolloc de las actividades

actuales y futuras de la organizacion.

Se presupone que la mayor parte de los miembros de la empresa, ya poseen
habilidades, aptitudes y conocimientos, suficientes para el desempeio de su labor.
Sin embargo con el analisis de |a fuerza de trabajo, se diagnostica si los empleados
debidamente posicionados son capaces de desarrollo mediante la capacitacién, o si

es necesario la adquisicion de nuevo personal.

El area de capacitacion es |la encargada de hacer el analisis del factor humano. Para
determinar las necesidades de capacitacion. Para dicho analisis y poder descubrir fas
posibles fallas actuales y preveer las que vendran en el futuro, es necesario saber [0

siguiente:

< El nimero de empleados por clasificacion de cargos o puestos,
& El namero de empleados necesarios en la clasificacion de cargos o puestos,
& La edad de cada empleado en la clasificacion;

& El nivel de calificacion exigido por el desempeno de cada empleado;
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% El nivel de conocimiento exigido por el trabajo de cada empleado;

& La actitud de cada empleado con relacion a su trabajo y a la empresa;

% El nivel de desempefio cualitativo y cuantitativo de cada empleado;

& El nivel de habilidad de conocimientos de cada empleado para otros trabajos;
< Las potencialidades de reciutamiento interno,

< Las potencialidades del reclutamiento externo;

< El tiempo de entrenamiento necesario para la mano de obra a reclutar;

< Tiempo de entrenamiento para los nuevos empleados;

<+ Indice de ausentismo;

% Indice de rotacion de mano de obra;

< Descripcion de cargo.

3.5.1.3. Analisis de las Operaciones y Tareas

(Adquisicion de habilidades)

Se lleva a cabo un andlisis del cargo opuesto, tomando en cuenta los requisitos
exigidos para ocupar dicho puesto y las habilidades actuales del ocupante del

puesto.

Se considera también los puestos en donde es necesario que el ocupante reciba
previo entrenamiento. Este analisis de cargo sirve para la determinacion de
habilidades, conocimientos, actitudes, comportamientos y caracteristicas especificas

exigidas para el desarrollo Optimo en el puesto.

Se debe determinar que tipo de comportamiento debe tener el empleado para su

labor. En el andlisis de operaciones debe tener los siguientes datos:

< Los patrones de desempefio para las tareas en el puesto;

<« Laidentificacion de las funciones gue componen el puesto;
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% Coémo debera desempefiarse cada tarea para el cumplimiento de los patrones de
desempeno;
% Las habilidades, conocimientos y actitudes basicos para el desempefo de cada

tarea de manera correcta y eficaz.

Un analisis de operaciones, es la fragmentacion del puesto en todas y cada una de
sus partes para verificar las habilidades, conocimientos. Cualidades y
responsabilidades individuales exigidas en dicho cargo. En suma es la diferencia
entre los requisitos del puesto y las habilidades del personal gue cubre dicho puesto,

para determinar las necesidades de capacitacion.

Necesidades de Capacitacion a Nivel de Puesto:

Mecessdad de
entrenamiehic

Requisitos exigidos Habijidades actuales
cn ¢l Puesto J— del empleado en el _
puesta

{Nota Chiavenato. Admén. de R.H., pig. 425)

3.5.2. Medios para Determinar las necesidades de

Capacitacion

El diagnostico previo para detectar las necesidades de capacitacion, se basa en
informacion individual y cotectiva, que sea recogida cuidadosa y sistematicamente.

Algunos medio de obtener informacién son los siguientes:

1. Evaluaciones de Desempefio: Informan sobre los empleados de bajo rendimiento
y las areas mas necesitadas de capacitacion;

2. La observacién directa: verificacién de un trabajo deficiente, equipo en mal
estado, perdida de materia prima, problemas en general,

3. Cuestionarios: Ponen en evidencia las deficiencias, mediante preguntas directas,

FACTOR HUMANO _ o8




CAPITULO 3

Solicitud de supervisores o gerentes: Cuando se dan necesidades de
capacitacién en altos niveles, éstos pueden pedir la capacitaciéon para su

personal;
Entrevista con supervisores y gerentes: Contacto directo con jefes, para

determinar problemas que den origen a la capacitacion;
Juntas interdepartamentales: Con el fin de discutir las metas y objetivos y su

cabal cumplimiento;

7. Examenes aplicados a los empleados: Examenes de conocimientos técnicos;

8. Modificacion del trabajo: Siempre que existen cambios se hace necesaria la

capacitacién, para que la implementacion de dichas mejoras sea aceptada y
puesta en practica de la mejor manera;

Entrevista de salida: Se hace cuando el empleado se retira de la empresa, ya sea
por renuncia o despido, es en esta entrevista cuando el empleado expone su

opinién y motivos de salida, esto sirve para detectar posibles problemas ocultos.

10. Analisis de cargos; &

11

.Informes periadicos, de la empresa en general y la productividad.

Existen muchos otros indicadores de necesidad de capacitacion, algunos de estos se

mencionan a continuacion:

o

—_—

Expansion de la organizacion,

Nuevos ingresos,

Cambio de métodos y procedimientos.

Alta rotacién de personal;

Faltas, licencias y vacaciones

Expansion de servicios,

Cambio de programas de trabajo;
Modernizacion de maguinaria y equipo,
Produccion y comercializacion de nuevos bienes y/o servicios,
Calidad inadecuada de los bienes y/o Servicios;
Bajo nivel de productividad,

Fallos frecuentes en la maquinaria y equipo;
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) ., o,
. el L3 e

*,
*

Comunicaciones defectuosas;

Largos periodos de aprendizaje e integracion en el puesto,
Gastos elevados de mantenimiento de maqguinas y equipo;
Exceso de errores y desperdicios;

Elevado nimero de accidentes de trabajo;

Inadecuado aprovechamiento de espacios;

Falta de creatividad, versatilidad y nula proactividad de los empleados;
Relaciones tirantes entre el personal;

Elevade numero de quejas;

Falta de interés en el trabajo desarrollado;

Falta de cooperacién,

Tendencia a atribuir errores a los demas;

Errores en la ejecucion de ordenes;

3.6. Determinacion de los Objetivos de Aprendizaje

Incrementar la productividad;

Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado ¢ funcionario,
Proporcionar al trabajador una preparacién que le permita desempenar puestos
de mayor responsabilidad;

Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo;

Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias, mediante los
intercambios personales surgidos con ocasion del adiestramiento;

Promover el mejoramiento de los sistemas y procedimientos;

Contribuir a reducir las rotacién de personal, tales como. Renuncias,
destituciones, etc.

Reducir el costo del aprendizaje;

Promover el mejoramiento de las relaciones publicas de la institucion, y de ios
sistemas de comunicacion internos;

Contribuir a reducir las quejas del empleado y a proporcionar una moral de

trabajo mas elevada,
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.
.

Facilitar la supervisién de personal;
. Promover los ascensos sobre la base del mérito personal;

o

. Contribuir a 1a reduccion de los accidentes de trabajo; y

o

o

» Reducir el costo de cperaciéon.
s Obsolescencia de los conocimientos técnicos de los empleados.

.,
'’

3.7. Elaboracion del Programa de Capacitacion

Cuando se ha obtenido un diagnostico de la organizacion o de fas areas especificas
que necesitan capacitacion, se elabora el programa de capacitacién necesario para
corregir las deficiencias, para lo cual es necesario plantearse diversas interrogantes
como las siguientes:

< ¢Cudl es la necesidad especifica?

< ;Cual es su origen?

< (En que otra area se encuentra el mismo problema?

% ¢En parte de una necesidad mayor?

< ¢Cual es la mejor forma de resolverla?

< ¢Es una necesidad inmediata y prioritaria?

< ;Es una necesidad permanente o temporal?

< ¢Cudantas personas y servicios en necesario atender?

< ¢Cual es el tiempo dptimo de capacitacion?

% ;Cual es el costo estimado?

< ¢ Quién proporcionara el entrenamiento?

Se determina también en el programa de entrenamiento especificamente los

siguientes elementos:

¢ QUE debe ensefiarse? Tema o contenido de la capacitacion.
. QUIEN debe aprender? Personal necesitado de capacitacion.
g,CUANDO debe ensenarse? Epoca y horario de {a capacitacion.
(;D(')NDE debe ensenarse? Lugar fisico para la capacitacion.
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COMO debe ensefiarse? Métodos y técnicas de capacitacion.

ZQUIEN debe ensefiar? Instructor o Capacitador.

PASOS A SEGUIR EN LA ELABORACION DE UN PROGRAMA DE
CAPACITACION

Cuando ya se tiene toda la informacién necesaria a mano, se elabora el programa de

capacitacion, basandose en los siguientes pasos:

o

10.
1.

Aplicacion a una necesidad especifica a la vez;

Definicion clara del objetivo de la capacitacion,

Division del trabajo de capacitacion, en médulos o ciclos,

Determinacién del contenido de la capacitacion, con calidad y en cantidad;
Eleccion de los métodos de entfenamiento y ta tecnologia disponible;

Definicion de recursos materiales y tecnologicos: material audiovisual, manuales,
etc.;

Definicion de la poblacidn objetive: nimero de personas, tiempo, caracteristicas
de grupo, habilidades y conocimientos previos efc.;

Lugar fisico en donde se desarrollara la capacitacion;

Epoca o periodicidad propicia y oportuna de la capacitacion,

Calculo de costos/beneficios de la capacitacion, y

Evaluacién y control de los resultados, considerando la evaluacion de los puntos
criticos que requieran ajustes o modificaciones para el mejoramiento continuo

de la eficiencia del programa de capacitacion. (Neta idalberio Chiavenato Adméa De RH, Pag

430 A 431)

Cuando se tiene el programa de capacitacion y se determina cuando aplicarlo, se

procede a comunicarle a los empleados el porqué, como y cuando asistiran a dicha

capacitacidn, haciendo énfasis en que, es muy importante para su desarrollo como
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miembros de la organizacién, ya que les proporcionard elementos para el

mejoramiento de su trabajo e inclusive a nivel personal.
3.8. El Proceso de Aprendizaje

El aprendizaje es un elemento vital del ser humano, sin embargo, se sabe poco de él,
ya que cada individuo posee distinta capacidad e interés por aprender y

desarrollarse.

Existen diversos estudios sobre el proceso de aprendizaje, éste es un cambio de
comportamiento que se basa en la experiencia, que influye en et pensamiento, los

valores, creencias, objetivos, acciones, etc.

El conocimiento y el aprendizaje son internos y externos, los internos son
hereditarios, son impulsos biolégicos y lo aprendido empiricamente a ftravés del
proceso de crecimiento del individuo; y en los externos, influye todos los factores
sociales y ambientales que hacen que una persona adquiera habilidades necesarias

para incorporarse a la sociedad y ser atil a la misma.

El aprendizaje que forma la personalidad de los individuos esta formado por la
constitucion biologica del individuo y la experiencias aprendidas a lo largo de su vida.

El proceso de aprendizaje depende de diversos factores. Algunos de los cuales son:

& Motivacian, incentivacién e interés por aprender;

< Conocimiento correcto de lo que debe lograrse;

< Evaluacion de los resuitados;

< Retroalimentacion en el proceso de aprendizaje,

< Duracion y distribucion de las practicas;

& Cantidad y dificultas del material que se va a aprender;
< Organizacion eficiente del matenal de ensefianza;

< Organizacion adecuada del esfuerzo del aprendiz.
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El aprendizaje depende en gran medida de como se imparta al aprendiz, el
aprendizaje es mas rapido y efectivo si existe una participacién activa y frecuente del
aprendiz, ya que pone todos sus sentidos en ello. Otro método de ensefianza es la
repeticion, ésta es efectiva cuando se requiere de ensenar conceptos especificos y la

retencion de los mismos en la memoria del aprendiz.

Principios basicos del aprendizaje:

e Elindividuo debe acompafiar los resultados de su desempeo;

« Elindividuo aprende mejor cuando esta motivado e incentivado;

« El aprendizaje es influenciado por la recompensa y el castigo;

e La distribucion de los periodos de aprendizaje debe considerar la fatiga, ia
monotonia y los periodos de adecuados para la asimilacién de lo aprendido,

« El ejercicio y la practica son indispensables para el aprendizaje y la obtencion y
retencion de habilidades,

« El aprendizaje eficiente depende de la utilizacién de técnicas adecuadas, que
deben variar de acuerdo al material a presentar;

+ El aprendizaje depende de la aptitud y de las capacidades individuales.

(Nota Idalberto Chiavenato, Admon de R.H pag 439}

3.9. Aplicacion de la Capacitacion

La ejecucion del o los programas de capacitacion debe resolver y cubrir los

problemas que dieron origen a las necesidades.

La ejecucidn de la capacitacion, es la relacion capacitador-capacitado. El capacitado
es la persona que necesita ia instruccion, sea cual sea su nivel jerarguico dentro de
la organizacion, con e! fin de mejorar sus conocimientos, habilidades y capacidades
en aras de un mejor desempefic de su trabajo. E! capacitador, es una perscna

nterna o externa a la organizacion, y tiene |a responsabilidad de transmitir los
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conocimientos de manera efectiva a los aprendices, logrando asi todos los objetivos
planteados.
Para llevar a cabo ia aplicacion del programa de capacitacion, se deberan observar

los siguientes factores:

1. Ajuste del programa. para que cubra las necesidades de la organizacién:
La capacitacion tiene el fin de iniciar la salucidn de problemas;

2 Excelente calidad del contenido y del material de capacitacion:
Material planeado de manera cuidadosa, clara y precisa y con recursos de apoyo,

3. Amplia cooperacion de los jefes o superiores de la compahia:
Los jefes deben ser flexibles y sobre todo entender que la capacitacion no es un
gasto inutil m t\iempo perdido, sino es una inversion para mejorar la eficiencia y
productividad de cada area que participa en la capacitacion y en general de 1a
compania;

4. Excelente calidad y preparacion del Instructor o Capacitador:
El o los instructores deben ser personas perfectamente preparadas y con todos
los conocimientos, técnicas, habilidades y sobre todo el interes para transmitir los
conocimientos que se pretende con la capacitacion, ya que de esto depende en
gran parte el éxito de la instruccion, de cada persona, y de la empresa

5. Calidad de los Aprendices: . Personas que tengan las caracteristicas idoneas

para recibir y aprovechar la capacitacion,

3.10. Evaluacion y Retroalimentacion de la Capacitacion

E! proceso de capacitacion es motivador de importantes cambios, transforma a los
capacitados en personas con mejores y mas efectivas habilidades y conocimientos
para asumir la responsabilidad de mejorar e incrementar su desempefio iaboral, para
la consecucion cabal de sus objetivos personales y participar activamente en el logro

de los objetivos organizacionales.
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Al inicio de la capacitacién es importante determinar el nivel de conocimientos y
habilidades que poseen los participantes en el curso, para asi al final de la
capacitacion poder hacer una comparacion y evaluacién del nivel de conocimientos

nuevos adquiridos a través del curso recién terminado.

La evaluacion. de la eficiencia del programa de capacitacion es importante para
corregir posibles fallas e implementar cambios y mejoras que permitan una eficiencia
continua en el programa de capacitacion: Hay que determinar hasta que punto |2
capacitacion dio inicio a los cambios deseados y demostrar si los resultados del
entrenamiento presentan una relacion con la consecucion de las metas de la

organizacion.

Para evaluar los resultados hay que compararlos con los siguientes parametros:
< Evaluacion organizacional:

« Aumento de la eficiencia en la empresa;

« Proyeccion de una mejor imagen empresarnal,

« Mejor clima organizacional;

« Mejoramiento de las relaciones empresa y empleado;

« Aceptacion y asimilacion de los cambios, mejoras e innovaciones.

< Evaluacion a nivel del factor humano!

» Reduccién de altos indices de rotacién de personal;

« Disminucion de ausentismo,

« Aumento de la eficiencia individual de los empleados;

« Incremento en las habilidades de los individuos;

» Incremento en los conocimientos y habilidades de los individuos.

« Cambio de actitudes y comportamiento individual.

& Resultados en tareas y operaciones:
« Aumento en la productividad;

» Mejora de calidad en productos y/o servicios,
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« Disminucion del cicle de produccién,
« Disminucién del tiempo de entrenamiento;
» Disminucion de niveles de accidentes de trabajo;

« Reduccion de indices de mantenimiento de maquinas y equipos.

La obtencién de los resultados de la evaluacion de la capacitacién, debe
proporcionar informacién que retroalimente al proceso y sea base de la
implementacion de mejoras para hacer de la capacitacién un proceso cada vez mas

eficiente y satisfactorio.

La capacitacion es un aspecto muy importante en todas las empresas, no s6lo por
que la ley obliga a impartila a los empleados, también por que significa un
importante incentivo y herramienta realy efectiva del mejoramiento de los empleados

en el desemperio de su labor, dentro de la organizacion, sea cual sea ésta.

3.11. PROGRAMA

En esta tesina se propone un programa de capacitacion para el personal del area de
reclutamiento y seleccion, ya que en éste departamento hay diversos problemas y
actitudes derivadas de inadecuadas relaciones entre colegas, tales como:
desconfianza, celos profesionales, ocultamiento de informacion, obstruccion de
labores, malos entendidos, delegacion de funciones inadecuada, falta de incentivos o

incentivos a personas que no lo merecen, competencia negativa, etc.

Es importante saber gque €s un programa, ya que en esta tesina se propone

precisamente un programa:
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3.11.1. Concepto de Programa

Un programa es una serie de fases encaminadas al logro de uno o varios objetivos,
en cada etapa o fase se necesita de una determinada cantidad de trabajo ya sea

fisico o mental.

Un programa necesita para llevarse a cabo la participacion del factor humano para ta
utilizacién de recursos materiales, ademas se debe el calcular ¢l tiempo, el costo y

por supuesto el beneficio que dicho programa nos traera.
3.11.2. Tipos De Programas

La elaboracion de programas tiene una gran amplitud: pueden ser en cuanto a su

naturaleza, sus objetivos, etc.

< Programa Integral. Es un programa maestro que contiene normas vy
procedimientos de tipo general, su importancia radica en que es basico para
lograr la satisfaccién de las necesidades de cada accién, area, o departamento de
la organizacion.

< Programa Seccional o Departamental: Este programa es para un area especifica
de la organizacion, para el cumplimiento de normas y procedimientos adecuados

o adaptados para un area en particular.

Un programa también es considerado como un plan, el autor Joaguin Rodriguez
Valencia, en su libro Introduccion a la Administracion (Nota €d Ecatsa 3* Ed) NOS nuestra

un cuadro comparativo entre programa y plan:
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Programa y Plan:

Atributo Caracteristicas Uso Situacién Erménea
Plan Distintivo Principales Indicado Comuin
Integra actividades | Amplio, cubre una Interpretacion, Usado para
diversas pero gran cantidad criterio y identificar cualquier
Programas relacionadas en una | Ambilo de lugares y | competencia tipo de plan.
universidad actividades. administrativa

3.11.3. Clases de Programas

Los programas pueden clasificarse de acuerdo al tiempo que cubren y que se espera

que cumplan sus objetivos:

< Programas a Largo Plazo: Amplios, se le da importancia a periodos especificos y
largos. La planeacién es a futuro y se mide en tiempo.

< Programas a Corto Plazo: Son de poca amplitud ya que abarcan periodos cortos,
para este tipo de programas se dispone de informacion suficiente para ponerlos a

funcionar con eficiencia.

Generalmente se considera programas a corto plazo cuando son a dos afios cuando

mucho, y son a largo plazo cuando se planean de cinco afos en adelante.
3.11.4. El Formato de los Programas

Los programas se diferencian en funcion del tipo y forma que se les da de acuerdo al
diagrama de accion a seguir.

El formato de los programas puede incluir: objetivos, normas, politicas,
procedimientos y métodos, pero esto no es una regla a seguir, asi que los programas

deben ser estructurados por !a o las personas adecuadas con el fin de determinar €l
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quién, como, cuando y dénde deben llevarse a cabo las acciones necesarnas para

cumplir su proposito.

Los programas deben ser disefiados por personas con todos los conccimientos y
herramientas necesarios para que el programa sea adecuado, sin embargo existen

diversos puntos a tomar en cuenta con respecto a los programas:

3.11.5. Ventajas

% Proporciona un plan a seguir;
% Coordina operaciones de diversas areas dentro de una organizacion,

< Es la base para un buen control, una vez determinadas las etapas se usan para

medir el desarrollo alcanzado,
< Facilita la delegacion de funciones, se establecen limites para delegar funciones;

% Evita competencia insanas en el trabajo y establece una guia precisa y segura

para cumplir con sus las tareas;
3.11.6. Limitaciones:

Los programas deben ajustarse a diversos factores que dependen de los objetivos

que persigan:

< Tener objetivos especificos,

% Tomar en cuenta al factor humano y los recursos materiales,

< Tener en cuenta la naturaleza de las operaciones, saber qué, como, cuando,
dénde, etc., de la organizacion y definir el costo beneficio del programa;

<« Tomar en cuenta las condiciones técnicas, contar con especialistas y expertos

que nos permitan tener avances y conocerlos

Dentro de esta organizacion existen diversas causas de problemas que interfieren de

manera contundente con el desarrollo adecuado de las actividades especificas de
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dicha empresa para lograr sus fines, por lo tanto se propone un programa de

capacitacion que cumpla con el objetivo de buscar soluciones definitivas a dichos

problemas.

La capacitacion -es un importante elemento que forma parte del desarrollo de
diversas capacidades, habilidades y conocimientos de todo individuo, ya sea a nivel
personal o laboral, esto actualmente es tomado en cuenta por las empresas que

saben el verdadero valor de su capital humano.
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CAPITULO 4. GENERALIDADES DE LAS EMPRESAS DE
SERVICIOS EN MEXICO

En México como en todo el mundo, las empresas son el motor de muchos factores
que impulsan el desarrollo nacional, y son las diversas actividades que realizan las
que permiten satisfacer diversas necesidades y sobre todo poder seguir funcionando

y alcanzar sus objetivos especificos.
Las empresas de servicios proporcionan satisfactores importantes para el desarrollo

personal de los individuos, tanto de sus necesidades basicas como aquellas que

nacen de haber cubierto todas las basicas {necesidad de comodidades y lujos).

4.1. La Empresa

Las empresas son actualmente parte importante del desarrollo econdmico y social de
toda nacion. Tienen gran influencia en la transformacién y avance tanto en general

como en las personas que en ellas trabajan y su famifia.

Todas las empresas deberian estar consientes de su impertancia social, por lo que

deben esforzarse para alcanzar sus objetivos con eficiencia y eficacia.
4.1.1. Concepto de Empresa

A continuacién se menciona el concepto de empresa que nos dan diversos autores!
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Joaquin Rodriguez Valencia.
“La empresa es una entidad econdmica destinada a producir bienes, venderlos y
obtener un beneficio. La Ley la reconoce y autoriza para realizar determinada
actividad productiva que de algun modo satisface las necesidades del hombre en la

sociedad de consumo actual”.

Salvador Mercado H.
“Es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la direccién se
coordinan para lograr una produccion que responda a los requerimientos del medio

humano en la que la propia empresa acta”.

Isaac Guzman Valdivia.
“Unidad econdmica social en la que el capital, el trabajo y la direccidn se coordinan

para lograr una produccién que responda a los requerimientos del medio en que

actoa”.

Agustin Reyes Ponce.
“La empresa es la unidad productiva o de servicio que constituida segun aspectos

practicos o legales y se vate de la Administracién para lograr sus objetivos”.

Antonio y Javier Méndez Villanueva.
“Es la unidad socioeconomica en la gue conjuntan y coordinan los factores de la

produccion con el fin de comprar'y vender o transformar satisfactores”.

Henry Fayol.
“La organizacion €s una entidad abstracta que es dirigida por un sistema racional, de

autoridad, y que la organizacion justifica su existencia a traves del logro de sus

objetivos”.
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Por lo que en mi concepto:
Empresa es un sistema complejo, en donde los factores emplean los recursos para

lograr diversos objetivos, tanto individuales como organizacionales.
4.1.2. \mportancia de las Empresas

En las empresas se concentra un conjunto de factores y recursos tales como:
capacidad intelectual, responsabilidad, organizacion, condiciones, materia prima,

etc., que conjuntados son indispensables para la produccion.

Las empresas son promotoras directas de crecimiento y desarrollo; ya que existe
oferta y demanda, de bienes y servicios necesarios para la satisfaccion de diversos
tipos de necesidades que van desde las basicas para la supervivencia del hombre,

hasta las que se pueden considerar como necesitdades de comodidad y lujos.

Las empresas son creadoras de un gran porcentaje de empleos, ya que toda
empresa es compradora de materias primas, muebles, equipo, para llevar a cabo la
produccion y después vender los resultados de dicha actividad, esto genera empleo,
tanto al interior de la misma como a todas las organizaciones que la proveen de lo

suficiente para lograr sus objetivos.

4.1.3. Objetivo de las Empresas

Para llevar a cabo sus fines y metas las empresas establecen objetivos, los que les
permiten tener una clara vision de lo que quieren lograr y son la base para establecer
los factores necesarios para cumplir con lo planeado. Los objetivos basicos son los

siguientes:
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4.1.3.1. Objetivos de Servicio

Con los consumidores: Establecer buenas ofertas que cumplan con satisfacer las

necesidades de sus clientes.

4.1.3.2. Objetivos Sociales

Con sus colaboradores: Buen trato econémico y motivacional a empleados y
personal operativo que prestan sus servicios, asi mismo con las familias de sus
empleados o los que dependen de estos.

Con el Gobierno: Cumplimiento de las tasas tributarias para permitir la realizacion
de las actividades gubernamentales. Y el cumplimiento de las obligacicnes y
derechos derivadas de la relacion obrero-patronal y empresa-gobierno.

Con la comunidad: Actividades de buen vecino y miembro de la localidad.

4.1.3.3. Objetivos Economicos

Con los Accionistas; Reparto de dividendos razonables, que sean proporcionales
al riesgo asumido.

Con los Acreedores: Liquidacién de intereses y todo aquello que complementa la
estructura financiera de la compafiia.

Con la propia empresa: Reinversion de una cifra proporcional de la utilidad y que

garantice el buen crecimiento de la institucion.

4.1.4. Caracteristicas de las Empresas:

Cada empresa es diferente de las demas, por lo que sus caracteristicas basicas son

las siguientes:
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Las empresas son personas juridicas, ya que se trata de una entidad con
derechos y abligaciones establecidas por la Ley,

Son entidades econdmicas, persiguen un fin de lucro, es decir buscan el factor
econdmico; proteccion de los intereses econémicos de la compafia, de los
acreedores, de los duefios o accionistas, para la satisfaccion de todos con la
obtencion de utilidades;

Ejercen una accion mercantil, ya que compra para producis y produce para
vender;

Asumen la responsabilidad total del riesgo de pérdida, esta caracteristica es muy
importante, porque a través de su administracion es la Onica responsable de ia
buena o mala marcha de la entidad, ya que puede haber pérdidas o ganancias,
éxitos o fracasos, desarrollo o estancamiento, todo esto es cuestion de riesgo que
asume unica y exclusivamente la empresa, la cual debe afrontar estas

contingencias, incluso la pérdida total de sus bienes;

El concepto holistico es aquel en el que se considera a la empresa y sus actos como

una entidad con comportamiento homogéneo. Tiene caracteristicas fundamentales:

g

.. 3
o Ex3

.
o

Acciones de colectividad, mas que solo acteres individuales en grupo;
Patrones determinados de conducta raciona;
Clara y definida crientacion de metas generales;

Acciones reactivas generadas por el ambiente externo y el mercado.

E! concepto colectivista enfoca a la empresa como un conjunto de diversas corrientes

interrelacionadas. Sus caracteristicas son:

Suposicin basica de que son en si misma, guiénes actdan,

Et comportamiento de! actor dentro de la empresa;

Los procesos de comportamiento que suelen encontrarse en una empresa
incluyen entre otros aspectos conocimientos, percepcion, convicciones y la

personahdad de los actores individuales; y
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< Las recompensas o metas son, en la mayoria de las ocasiones, muy complejas y

no pueden ser trazadas simple e inequivocamente.

El concepto de Sociedad Mercantil puede enfocarse de distintas maneras:

Asociacion de personas que crean un fondo patrimonial comiin para colaborar en la

explotacion de una empresa, con animo de obtener beneficio individual participando

en el reparto de las ganancias que se obtengan. (Nota: Uria, Derecho Mercantil, pig. S}

4.1.5. Factores y Recursos de las Empresas

Todas las empresas poseen elementos que sirven a la consecucion de sus objetivos

y el alcance de sus fines, éstos son los siguientes factores y recursos:

Factor Humano:

Recursos Materiales:

Recursos Técnicos:

Son las personas que laboran en toda organizacion, son
un factor muy importante, ya que éstos son los que llevan
a cabo todos los planes y procedimientos necesarios para
el funcionamiento de toda la entidad, de ellos depende en

gran medida el éxito o fracaso de toda empresa.

Son los bienes tangibles de propiedad de la empresa,
tales como edificios, mobiliaric, equipo, materias primas,
etc., que son los gue ayudan en fa transformacion de la

fuerza de trabajo en bienes o servicios efectivos.

Son auxiliares de la coordinacién de otros elementos,
como: los sistemas, planes, procedimientos, férmulas,
patentes, programas, etc., sin los cuales no habria guias a

seguir para cumplir los objetivos.
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Recursos Financieros: El elemento monetario can que cuenta la empresa, ya sea
propios o externos, de éstos depende la existencia de la

empresa.

4.1.6. Funciones Basicas de las Empresas

Las funciones basicas de toda empresa son conocidas como unidades organicas,
areas de responsabilidad, departamentos o divisiones, en las gue se ha repartido o

especializado las tareas de toda organizacion, las cuales son:

o~

% Produccion o manufactura;

..

» Ventas o Mercadotecnia;

% Finanzas ¢ Administracion;
s Administracién de Factor Humano o Relaciones Industriales

o~

4.1.7. Clasificacion de las Empresas

Para poder determinar los hechos y operaciones de las empresas, se establece una
clasificacion dentro del grupo genérico, con el fin de precisar en que estriban sus
semejanzas y cuales son sus diferencias, y sobre todo de acuerdo a su complejidad

contable, que es un aspecto importante de la ptaneacion.
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Las empresas se clasifican con respecto a:

El nomero de Personas que 1a integran » Individuales
Colectivas
La procedencia del Capital ¥ Privadas
¥ Publicas
» Industriales
La actividad que desarrallan » Comerciales
» De Servicio
La finalidad que persiguen » Lucrativas
»  Sin fines de Lucro
Asi mismo pueden clasificarse: » Porel Giro
» Porel Tamafio

Las empresas se han clasificado tradicionalmente por la actividad que desarrollan en

tres grandes ramas (Nota segin una nolficacion de Nacignai Financiera (NAFIN))

<% De Servicios,;
< Comerciales,

“ Industriales
Se especifican a continuacion:

A) De servicios: Son aquellas en las que el esfuerzo de trabajo produce un
servicio {intangible) para una colectividad en determinado lugar
Dentro de esta clasificacion se encuentra la siguiente.
1. Sin Concesion: Son aguellas que no requieren mas que en

algunos casos, licencia de funcionamiento especial por parte
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B} Comerciales:

C) Industriales:

de las autoridades para funcionar como: escuelas, centros

deportivos, hoteles, restaurantes, etc.

Concesionados por el Estado: Son aquellos cuya indole es
de caracter financiero, tales como: bancos, aseguradoras,
afianzadoras, fiduciarias, bolsas de valores, emisoras de

tarjetas de crédito, etc.

Concesionadas no financieras: Son aguellas autorizadas
por el Estado, pero sus servicios no son de caracter
financiers, tales como: empresas de transporte terrestre y
aéreo, empresas de suministro de gas y gasolina, empresas

de suministro de agua, de luz, etc.

Son empresas dedicadas a adquirir cierta clase de bienes y/o

productos, con el fin de venderlos posteriormente en el mismo

estado fisico en el que fueron adquiridos, aumentando al precio

de costo o adquisicion, un porcentaje llamado “margen de

utilidad™.

Las empresas industriales son las dedicadas a la transformacion

de materia prima en un bien de consumo, estas empresas

pueden ser:

1.

Industrias Extractivas: Se dedican a la explotacion de la
riqueza natural de la nacién. Estos recursos pueden ser
< Recursos Renovables: Agricultura, ganaderia y pesca

<+ Recursos No Renovables: Mineria y petroleo.

Industrias de Transformacion: Adquieren materia prima que

someten a un proceso de transformacion o manufactura que
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al final obtendra un producto con caracteristicas diferentes a

las adquiridas originalmente.

Clasificacién de las Empresas:

De Servicio
Por su Giro o Actividad Y Comerciales
Industriales

Pequefias
Por su Magnitud % Medianas
Grandes

Publicas
Por su Propésito { Privadas
Mixtas

Todas las empresas son importantes, ya que cada una realiza una labor especifica
para la satisfaccion de necesidades también especificas y claras en el ambito socia!
y economico de nuestro pais.

Respecto a su Giro:

A) Industrias primarias que abastecen a otras industrias:

« Energia eléctrica, ¢ Extraccibn de minerales no
« Petroleo; metalicos;
« Carbon; « Explotacién de madera;
« Extraccion de minerales + Agropecuario,
metalicos;

" Eacroruiman0 T




CAPITULO 4

A) Industrias de produccién intermedia que crean demanda de multiples industrias:

Productos procesados;
Productos del carbon;
Hierro y acero;

Productos quimicos;

B) Servicios necesarios para el desarrollo industrial:

Comunicaciones
transportes;

Servicios publicos;

Papel y derivados;
Materiales de construccion;

Textiles

Bancos e instituciones
financieras;

Servicios varios;

C) Industrias de bienes terminados que crean demanda para consumo particular:

Productos alimenticios;
Bebidas;

Tabaco;

Calzado, prendas de vestir,
Muebles y accesorios;
Madera y corcho;

Productos de caucho;
Productos minerales no

metalicos;

Respecto a su Tama#no:

Productos metalicos;
Maquinaria;
Aparatos y accesorios
eléctricos;

Equipo de transporte;
Industrias manufactureras

diversas.

Tamano de la Empresa

Niimero de Empleados T [

Micro Hasta 15
Pequefia Hasta 100 '
T Mediana Hasta 250 B
T Grande T Mas de 250
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En esta tesina se habla especificamente de una empresa de servicios ya que es una
transnacional dedicada a la emisién de tarjetas de crédito y todo lo referente a

servicios turisticos.

4.2 Los Servicios

Los servicios son actualmente muy comunes en la vida de todas las personas, tanto
si se brindan como si se reciben. Los servicios son usados para vivir de la mejor

manera posible en un mundo de cambios constantes.
A continuacién se habla de los servicios y de aspectos relacionados con ellos.

4.2.1. Concepto de Servicios

Los servicios son algo muy amplio y complejo, asi que no es facil establecer un
concepto definitivo, ya que es aplicado a infinidad de tareas, algunos autores nos dan

su concepto de senvicios:

Robert L. Desatnick
“Jn servicio es cualquier actividad que una de fas partes puede ofrecer a otra, que es

esencialmente intangible y que no produce propiedad de alge”.

Luis Rubén Picazo M.
“Servicio son todas las actividades identificables por separado, esencialmente
intangibles que dan satisfaccion a deseos y que no estan necesariamente ligadas a

la venta de un producto. Producir un servicio puede 0 no requerir el uso de bienes

tangibles”.
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Joan Ginebra.
“Servicio es todo aquello que dentro de una institucidon contribuya a la satisfaccion

de la clientela”.

Mi concepto de servicio es el siguiente:

Servicio es una actividad que satisface una necesidad con un bien intangible.

4.2.2. Tipos de Servicio
Los servicios se han clasificado o tipificado para que los administradores de las
empresas de servicios delimiten sus funciones y obtengan experiencia a partir de
otras empresas de servicios que compartan problemas comunes y caracteristicas

similares.

Los servicios que existen en las empresas son.

< Transporte; < Atencion a la salud;
 Distribucidn; %+ Servicios financieros,
% Almacenamiento; < Servicios profesionales,
< Bienes Raices %+ Servicios personales;
< Servicios de comunicacién e +» Servicios recreativos;

informacion; < Servicios de hoteleria y hospedaje;
< Servicios piOblicos de gobierno y <+ Servicios educacionales;

defensa; < Otras organizaciones no lucrativas.

Para clasificar los servicios, hay que tomar en cuenta diversos factores como:

+ Tipo de servicio; < Caracteristicas de la demanda;
< Tipo de vendedor, < Grado de intangibilidad,
< Tipo de comprador; < Motivos de compra;
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*,
e

-
o

Enfasis en equipc contra énfasis < Grado de personalizacion,
en el personal, <+ Grado de intensidad de trabajo;
Requerimientos en entrega de

SEervicios;

Esto ha permitido que los servicios sean clasificados y esta clasificacion se use de

manera provechosa por los administradores de las empresas de servicio para

aprender unas de otras y sobre todo aprender de la relacién servicio-cliente e

implementar una mejora continua.

4.2.3. Caracteristicas de los Servicios:

Los servicios poseen ciertas caracteristicas, que determinan su naturaleza, estas

son:

*.
o

Intangibilidad: Los servicios intangibles, son . productos no fisicos, son
satisfactores manifestados en atencion, seguridad, legalidad, eficiencia, bienestar,
disfrute, etc.

Heterogeneidad: Los servicios son de todo tipo, de todas nacionalidades y
de tan diversos satisfactores, como tan diverso es el ser humano.

No medibles: Los servicios no se pueden medir facilmente y siempre lievan un
grado de subjetividad, mientras que los productos por su naturaleza tangible son
de facil evaluacion.

No predecibles: Los servicios no se pueden determinar de antemano, ni
seleccionarse o inspeccionarse como si se tratara de un producto. Se eligen por
referencias, por la publicidad, o por la informacion que proporciona un vendedor,
y es hasta que se recibe el servicio que se le puede evaluar.

Perecederos. Los servicios son perecederos, se proporcionan durante un lapso
de tiempo, a través de una llamada, una operacion, una transaccion, etc., una vez
realizados se concluye con el servicio, y hasta que se necesite nuevamente se
levara a cabo de nueva cuenta. Es por éesto que la calidad es un factor

preponderante en el mantenimiento de un buen servicio.
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% Riesgo: Los servicios implican un mayor riesgo para los clientes o consumidores,
ya que como son intangibles, puede ser que satisfagan o no al cliente, esto segun
las expectativas que éste tenga en cuanto al servicio.

Personales: Los servicios se dan y se reciben personaimente, por lo que
dependen en gran medida de la atencidn que el prestador del servicio le

e

o

proporciona a su cliente, ya que tiene la obligacion de satisfacer su necesidad.
£l factor humano es el encargado directo de proporcionar los servicios, por lo que

tiene una gran responsabilidad en ello.

Es muy importante que los servicios sean de calidad, ya que los consumidores
buscan un servicio de excelencia que sea el satisfactor de sus necesidades, y en un
futuro cuando exista una nueva necesidad acuda nuevamente al lugar en donde se le

atendio con eficiencia y eficacia.

Las empresas de servicios tienen la responsabilidad de implantar mejoras continuas

a sus procesos que dia a dia mejoren la calidad de los servicios que prestan.

4.3. La Capacitacion en las Empresas de Servicios

La capacitacion es una fase de la administracion de factor humano que es practicada
en la gran mayoria de las empresas de servicios, tanto en el sector publico como

privado.

La capacitacion en este tipo de empresas surge de la necesidad de contar con
personal altamente calificado para proporcionar servicios con calidad y eficiencia
continua, ademas de mantenerse actualizado tanto en las necesidades cambiantes
del cliente como en los nuevos tipos de servicios requeridos por ellos y existentes en
el mercado. Existen diversos programas adecuados a las necesidades especificas de
cada empresa de servicios, ya que se da a la capacitacion un grado de importancia

tal, ya que define el éxito de los servicios que se ofrecen.
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El Gobierno, la industria, el sector educativo y en general todas las areas de la
sociedad estan cada dia mas interesadas en el 6ptimo desarrollo del factor humano
mediante la capacitacion, en la actualidad en todo el mundo se da un vertiginoso

desarrollo en todas las areas y México no es la excepcion.

La capacitacién provee af personal de experiencias y actividades necesarias y
conducentes para incrementar el potencial humano vy el progreso de las
organizaciones. El desarrollo de un mayor numero de gerentes mas capacitados y de
su acertada direccion del factor humano, es cada dia mas importante en el campo de
los negocios, industria y gobierno, debido a los avances tecnoldgicos, explosion del
conocimiento, nuevos mercados y un ambiente social y econémico en constante

cambio.

4.3.1. Desarrollo del Factor Humano

El nomero muy pequefo de graduados y egresados de nuestras instituciones de
estudios superiores y que potencialmente podran estar capacitados para dirigir en un
area en donde cada vez son mas comunes los eficientes sistemas, la planificacidn
adecuada asi como maquinaria cada vez mas sofisticada, estan muchas veces
atrasados en el continuo incremento de conocimientos que trae consigo la sociedad
actual. Es por esta razon que tanto la ensefianza como la evaluacidn y actualizacion

de los procedimientos de desarrollo de factor humano esta recibiendo una creciente

atencion.

Diferentes tipos de organizacion, publica y privada desarrollan actualmente
programas de capacitacion con el proposite el progreso de nuevos gerentes, asi
como la actualizacion de las organizaciones. Por esta razon, es conveniente iniciar 1a
proyeccion de criterios adecuados para someter al personal a procesos de

capacitacion adecuados para cada persona y enfocados a un mejor desarrollo

personal y laboral.
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Generalmente ya se reconoce que el continuo desarrollo del factor humano es un
aspecto de amplias implicaciones. Existen mecanicas de aplicacion, usando primero,
los instrumentos que estdn a nuestro alcance. En el proceso han sucedido dos

cosas:

a) Se ha refinado y afiadido a estos instrumentos, hasta ahora, una considerable
serie de buenas técnicas, métodos y programas para realizar el trabajo de
desarrollo de los distintos tipos de empleados y personas, y

b) Mediante la utilizacion de instrumentos, se ha almacenado un considerable
numero de experiencias durante el proceso de desarrollo de factor humano,
sin embargo no se ha podido obtener y mucho menos aplicar normas y guias
especificas y efectivas de los instrumentos de capacitacion, esto ha hecho

caer frecuentemente en la improvisacion.

4.3.2. Métodos Correctos, Uso Incorrecto de la Capacitacion

Puede decirse, ademas de que las organizaciones frecuentemente ven frustrados
sus deseos de adiestramiento y progreso, por el uso inapropiado de métodos de

desarrolio de factor humano, que empleados de otra forma serian perfectos.

Sin embargo, de la cantidad de acercamiento han emergido ciertos criterios basicos,
que parecen aplicables a los aspectos mas recientes y menos empiricos de
investigacion, de accion y cambio programado como opuesto a la investigacién pura
La sintesis general puede ser aislada al trazar el giro del desarrollo del factor
humano a través de algunas de las fases; desde la relativamente sencilia hasta el

actua! diagnostico manipulante.

En la actualidad no sabemos si el desarrollo y capacitacion del factor humano en
principio fue un tanto delggado pero el progreso hacia la aceptacion de valores
comerciales y sociales y la manifestacion econdmica de las empresas pequefas 0O
familiares, condujo a lo gue ahora se conoce como “experiencia sobre la marcha’
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La altima, en su forma original estaba interesada en inculcar por medio de la
sustitucion y natural imitacion, aquellas habilidades y caracteristicas que un gerente
instituido considerase esencial en cualguiera que estuviera destinado a seguir su
huella. El proceso era categdrico y de ninguna manera permitido para cambios
grupales, paralelos o cambios ambientales. En su forma moderna, el sobresaliente
no solo aprende a observar y adaptar, sino también al preguntar, asistir, iniciar y
asumir una cierta medida de responsabilidad al llevar a cabo, en un estrecho campo

de esfuerzo, tareas pre-planteadas, que serdn progresivamente mas dificiles.

Hace casi un siglo, este método comenzd a ser superadc por la tecnologia, y la
gerencia, como tal, pugné hacia un amanecer que la iluminé como una profesion con

derecho propio.

Hace aproximadamente 50 afios el aprendizaje, |a rotacion de trabajo y la evaluacion
de los hechos, resultaron ser innovaciones productivas €n negocios e industrias.
Personas que mostraron tener capacidad de dinigir fueron nombradas para ocupar
puestos en mesas directivas menores, aqui tenian la oportunidad de participar con
un grupc y emitir recomendaciones a una mesa directiva mayor, y en pane por
disefio, pero mayormente por desarrollo personal, cada participante estaba

capacitado para observar su propia funcién en un contexto mas amplio.

Uno de los riesgos implicados en este sistema, como consecuencia de limitar el
significado de la pre-evaluacion o la post-evaluacion, fue la tendencia de investir
“herederos al trono”, estuvieran o no honestamente calificados para tener mayores

responsabilidades de direccion.

4.3.3. El Desarrollo de la Capacitacién

Hace aproximadamente 30 afos, la competencia del advenimiento de sucesores
jovenes, y la coincidente presion de falsos requerimientos de entendimiento cultural
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mas amplio, forzd a los ejecutivos instituidos a retornar a la escuela, prometiendo
proveer aprendizaje fuera de una estrecha especialidad técnica y fuera de estos
esfuerzos fue conjuntamente desperdiciado, hubo cierta desorientacion, en lo que a
capacidades de trabajo individual se refiere. La participacion casual en
organizaciones profesionales, agrupaciones civicas y sociales, programas de lectura
y conferencias, dio lugar gradualmente a estudios econdémicos y politicos mas
atinados. En este punto, ejecutivos de alto nivel tanto del gobierno como de la
industria, reconocieron la probabilidad de que su inversion monetaria y las horas-
hombre de empleados subalternos, podian muy bien retribuir dividendos en el

desarrollo de factor humano.

Los estudios filoséficos y culturales no chservaron la necesidad de que los gerentes
tuviesen ciertas habilidades tuviesen ciertas habilidades direccionales, tales como
tomar decisiones, planeacion y direccion fiscal o los imperativos de la comunicacion,
como son el leer con mas rapidez, mejores habilidades en la redaccidn, hablar con

conviccion en pablico y la direccion de grupos.

Pero ahora con el uso va generalizado de las computadoras, deben sumarse a las
habilidades anteriormente enunciadas, los siguientes conocimientos, tales como
procesamiento de datos, andlisis de sistemas, retroalimentacion de informes,

investigacion de operaciones y métodos catalogados. (Noa Pedagegia para el adiestramienio

Folleto del Centro Documental del congreso del Trabajo. Vel V1, Num 24)

4.3.4. Utilidad de la Capacitacion

Casi al mismo tiempo, [a investigacion con y sin estructuras de grupo, y la busqueda
de influencias ambientales y habilidades esenciales para dirigir, trajo al frente de
algunas organizaciones, la necesidad para los dirigentes de todo nivel de conocerse
mejor. Esto condujo al adiestramiente en laboratorios con todas sus variantes,

debates y consuitas psicologicas, asesoramientos de personalidad de examenes
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médicos. Todo para hacer un severo llamado a fin de obtener mejores criterios sobre

el desarrollo del factor humanc.

En los Gitimos 20 afos, el desarrollo del factor humano se ha dirigido al crecimiento
individual y personal asi como a la formacion de equipos mediante el desarrollo de
grupos. La necesidad de incrementar las habilidades de grupos minoritarios, la
presencia de trabajadores inhabiles y la subestimacion de las mujeres en los lugares
de trabajo, sélo ha reforzado aun mas la necesidad de incrementar el desarrollo del
factor humano. Esta tendencia refleja un valioso sistema, que mas bien requiere de

instrumentos de descubrimientos en todo nivel de organizacién de factor humano.

Hoy, el progreso de la metodologia, grandemente enriquecida por la experiencia y el
conocimiento, derivado de las numerosas disciplinas contribuyentes de las ciencias
de la conducta y de Ia direccidn, casi ha vuelto sobre si misma, tratando en un area
no muy diferente al primero inclusive viejo concepto de desarrollar la orientacion y
situacion de habilidades en el individuo y la organizacion. Por lo tanto, existe una
urgente necesidad de determinar si la apiicacién de aclividades de desarrollo de!
factor humano, ya existentes, resultan de un aprendizaje que es congruente a las

circunstancias grupales a que deben ser aplicadas.

En esos sucesivos cursos de entrenamiento y desarrollo revelan una escasez de
pautas fundamentales, que las organizaciones ahora pueden adoptar a “patrones de
trabajo y relaciones, estructura, tecnologia y administracién, todo o cual promete

algunos de los cambios mas significativos en nuestra sociedad™.

Las organizaciones han crecido en diferentes aspectos, pero cabe preguntarse si
muchas de ellas han madurado La madurez requiere de adaptabilidad, fiexibilidad,
salud e identidad, particularmente en esta era de innovacicnes tecnologicas y
sociales. Otra pregunta interesante es: (A que fines u objetivos estan creciendo las

organizaciones? Esta pregunta es traida a la atencion por cambios que no se
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registren Gnicamente en técnica humana y direccional, sino también en la filosofia.

Estos cambios incluyen:

% Un nuevo concepto del hombre, basado en el incremento de conocimientos
acerca de sus complejas y variables necesidades, lo cual reemplaza a una idea
muy simple e inocente que del ser humano se tenia;

< Un nuevo concepto de fuerza, basado en la colaboracion y la razén, que
reemplaza al concepto de la fuerza basada en la coercion y la amenaza;

< Un nuevo concepto de valores de organizacion, basado en ideales
humanisticos/democraticos que reemplaza el valor mecanico despersonalizado

del sisterna burécrata.

Las empresas de servicios realizan una importante funcién dentro del desarrollo de la
economia nacional, este trabajo se desarrolla a partir de una empresa dedicada a

servicios turisticos y emisién de tarjetas.
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CAPITULO 5. CASO PRACTICO

5.1. Generalidades de la Compaiiia de Servicios

del Valle de México

México se caracteriza por que es un pais que, a pesar de su complejidad y sus
problemas crecientes y frecuentes, proporciona un buen campo de desarrollo de
infinidad de empresas de servicios, tanto nacionales como transnacionales, estas

ultimas tienen en nuestro pais un amplio campo de accién y desarrollo.

La empresa referida en esta tesina, es una compafiia transnacional, que proporciona
diversos servicios, tales como: servicios de viajes a todo el mundo, reservacion de
boletos de avién, reservacién de alojamiento, renta de autos, emision de cheques de
viajero, emision de diversos tipos de dinero plastico o tarjetas: tarjeta de servicios,
tarjeta de crédito corporativa, y tarjetas de crédito revolvente, de diversas clases,
desde una comun a la que la mayaria de la poblacidon puede tener acceso, hasta
tarjetas exclusivas, que son para personas con un nivel de ingresos muy superiores
al comuan de la poblacidon mexicana, para poder emitir tarjetas de crédito, es también

una institucion bancaria.

Los anteriores son servicios que satisfacen la necesidad de personas de un nivel
econdmico alto y que buscan a través del uso de los servicios que la compaiiia le da,
un estatus ¢ nivel, que obtiene con el respaldo de una compafia especializada en
servicios de lujo y con la experiencia de casi 150 afos, representacion en los paises

y ciudades mas importantes, cosmopolitas y turisticas alrededor de todo el mundo.

Esta compania tiene su origen en los Estados Unidos de Norteamérica desde el siglo

XIX, especificamente en 1850, se crea como una companfia con servicios basicos.
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A Meéxico llega ciento dieciséis afios después, ya que es en la década de los 60 del
siglo XX, que deciden llegar a nuestro pais, después de una amplia representacion
en los paises mas desarrollados. La compaiiia inicia operaciones en México en 1968.
De esos dias hasta los nuestros han pasado ya muchos afios y a través de ese
tiempo ha desarrollado una oficina central en México, que a su vez liene trece

oficinas en los principales puntos turisticos de nuestro pais.

En la actualidad, 1a compafia es una de las empresas mas grandes de servicios, es

el lider en servicios turisticos y de emision de tarjetas.

La compariia se divide en dos, una es sociedad anonima de capital variable, que se
encarga de los servicios de viaje, cheques de viajero, emision de las diversas tarjetas
que la empresa emite; y otra s con el mismo nombre afiadiendo la denominacion:
“bance”, como sociedad andnima, esta es la que respalda financieramente las

tarjetas de crédito que la compadia decide otorgar a sus clientes.

La compaiia tiene 1560 empleados contratados de planta, el 70 % de ellos estan en
el area metropolitana, en donde se encuentra la oficina central, cinco oficinas en
puntos importantes de la ciudad y una oficina y club en el aeropuero internacional de
la ciudad de México, con el fin de proporcionar un servicio especial a personas de
alto nivel econdmico. Asi mismo, por la complejidad de sus funciones y el alcance de
las mismas tanto a nivel nacional como internacional (da servicios de atencion
telefonica a clientes y establecimientos en centroamérica, y esta oficina es la base de
operacion de las ubicadas en centro y sudamérica), se ve en la necesidad de
contratar los servicios de una empresa de administracion de personal, la que
subcontrata a empleados (que estan bajo la nomina de la administradora de
personal) que son ubicados para trabajar dentro de las instalaciones, junto al
personal de ptanta y manejando los intereses de la compariia de servicios, el nimero
de estos empleados asciende a mas de 500 personas, ubicadas también en cada

una de las catorce oficinas de la comparia en México.

td
-
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Esta importante empresa de servicios tiene todas las funciones de una empresa,
posee personal capacitado para llevar a cabo las labores necesarias para prestar
excelentes servicios a la poblacion que asi lo requiera, cuenta con los recursos
financieros necesarios y el respaldo de ta matriz ubicada en el extranjero, ademas de

inmejorables relaciones y representacion en todo el mundo.

Esta Compafiia S.A. de CV, tiene una presidencia, de esta depende varias
vicepresidencias, de las anteriores se desprenden algunas direcciones,
subdirecciones, gerencias y areas. Con el fin de atender y satisfacer a los diversos
clientes con los que cuentan, ya sea por sefvicios de viaje, emisién de tarjetas,
servicios telefonicos a clientes y a establecimientos etc., ademas de las funciones
basicas de toda empresa, como son: finanzas, factor humano, mercadotecnia, etc.
Ademas tiene diversas actividades destinadas a cumplir muchas misiones, tiene
destacada participacion en actividades de servicio y social, tanto al interior de la
misma compaifiia, como al exterior, ya que hace obras benéficas para diversas
causas y es considerado un vecino preocupado y ocupade por el entorno en donde

se ubica la central en México y cada una de las oficinas que posee.

La oficina ubicada en México de esta compaiia transnacional es la mas importante
en su giro, ya que es lider, posee los recursos necesarios para desarrollar
adecuadamente su labor y también cuenta con factor humano con para optimizar sus
recursos y poder ofrecer a sus clientes un servicio de excelente calidad, que le ha
valido la obtencion de diversos premios y reconocimientos tanto en México come en
el extranjero. Esto demuestra que es una empresa fuerte y su personal es bueno, sin
embargo el que el personal sea adecuado no quiere decir que no sea susceptible de
apiicar planes y programas de mejoramiento para incrementar la productividad y
crear un ambiente de mejora continua con respecto a las labores que cada uno

desempefa como a las relaciones interpersonales.
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5.2.- Antecedentes de Capacitacion en el Departamento de

Reclutamiento y Seleccién

El departamento de reclutamiento y seleccidn depende de la gerencia de recursos
humanos, esta a su vez depende de la vicepresidencia de la misma Aarea,
reclutamiento y seleccién, es la encargada de buscar elegir y vincular a nuevo

personal.

El drea de reclutamiento y seleccion lo dirige la gerente de recursos humanos y tiene
bajo su cargo dos tipos de empleados: de planta que son seis personas; y
subcontratados, los cuales son siete empleados que tienen las mismas
responsabilidades que sus colegas de planta, sin embargo sus beneficios no con
iguales que los de los empleados contratados directamente por la compania. Los
miembros de dicha area son los encargados de reclutar y seleccionar directamente al
personal que la compafia requiere, el trabajo de reclutamiento es optimo, sin
embargo el trabajo de seleccion no es el mejor, ya que existen diversas causas que
hacen de éste un proceso deficiente que no proporciona a la empresa el factor
humano adecuado a sus necesidades, por el contrario muchos elementos recién

contratados son causantes de problemas diversos al interior de ia compafia.

Todos los problemas causados por un deficiente trabajo de seleccion de personal
hacen necesario una evaluacién de dicho trabajo, la determinacion de necesidades
de capacitacion, la eleccion de métodos de capacitacion y la eteccidon de temas
adecuados para impartir la capacitacion que ayude a solucionar muchos de los
problemas del area de reclutamiento y seleccion, y de esta manera mejorar el
desempeno y la productividad de éste departamento, ya que con ello se corregiran y
solucionaran muchos de los problemas gque hay en los diversos departamentos y
areas de la compania, dando la oportunidad de mejoramiento en todas ellas y que
se reflejara de manera positiva en toda la compania mediante el mejoramiento de las

relaciones de trabajo y las relaciones interpersonales, con el fin de proporcionar un
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servicio mejorado y de calidad a los clientes, buscando su satisfaccion, ya que de
esta manera quedan cubiertas las necesidades de la compaiiia y se satisface sus

objetivos y los del personal.

Sin embargo y a pesar de que es evidente flevar a cabo una serie de acciones, estas
no se han llevado a cabo. El personal del departamento de reclutamiento y seleccion
al igual que toda el area de recursos humanos, han tomado diversos cursos de
capacitacion tales como: Cursos de actualizacion en programas y paquetes
computacionales; cursos de idiomas personalizados y en el horario que cada
empleado elija; cursos de actualizacion para el trabajo (para las areas que asi lo
requieran como el area de administracion de personal: cursos de IMSS, INFONAVIT,
AFORES; y el area de administracién de néminas: nuevos programas de némina,
IMSS, ISR, etc.); cursos rapidos (8 horas} de superacion personal impartidos para

toda la compaiiia, incluyendo al personal eventual.

Todos los cursos mencionados anteriormente forman parte de un programa de
mejoramiento del personal, sin embargo no se ha tomado en cuenta que existen
diversos factores que son especiales y determinantes para que el ambiente
organizacional no sea el mas adecuado y esto se refleja tanto al interior como al

exterior de la compafia.

Todo lo anterior nos indica que aunque existe un area especificamente dedicada a la
capacitacion para los empleados de la compafia (casi siempre se inciuye a los
empleados eventuales, dependiendo del area y la necesidad de capacitacion), sin
embargo con respecto a un programa de capacitacién enfocada al mejoramiento de
tas relaciones humanas dentro de la organizacién no existe antecedentes y mucho

menos un proyecto que contemple este tipo de capacitacion.

E! departamento de reclutamiento y seleccion y en general en toda la organizacion,
no ha recibido capacitacion que proporcione herramientas reales y especificas para
una mejora continua de las relaciones humanas dentro de la organizacion, que
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proporciones un bienestar tanto en el desarrollo de las labores propias de la
empresa, como en el desarrollo de cada individuo y su relacion con todos los

miembros de la empresa.

5.3. DNC y Diagnéstico para elaborar un Programa de

Capacitacion

El factor humano es el elemento que indiscutiblemente mueve todos y cada uno de
los engranes de una empresa, su reclutamiento y seleccion es de vital importancia ya
que, con ello se suministra a la compafiia de! personal con el perfil exacto que

satisfaga sus necesidades.

Sin embargo, es notorio que actualmente dado los altos indices de rotacion de
personal, muchas empresas no poseen la capacidad de proveerse -del capital
humano mas adecuado a sus necesidades, ya sea porque no cuentan con un
departamento especializado en reclutar y seleccionar, o por que dicho departamento

no cumple con el objetivo para el que fue establecido.

Un mal trabajo de reclutamiento y seleccion proporciona inadecuado factor humano,
que es la causa principal de un sin nimero de problemas y falias que, se manifiestan
desde un pobre desempefio de sus labores y creacion de conflictos, hasta un alto
indice de rotacion del personal, de tal manera que se ve minado el funcionamiento de

la organizacion y evita la consecucion de los fines para los que fue creada.

De esto se desprende que el departamento de reclutamiento y seleccion de ésta
importante compania transnacional de servicios, no cumple con eficiencia, ética vy
responsabilidad su labor, debido diversos problemas que existen y persisten dentro
de la organizacién de dicho departamento, tafes como, una notoria falta de nuevas y
mas efectivas herramientas y conocimientos técnicos que le permitan reclutar y
seleccionar al personal idoneo para la compania y por otro lado un clima laboral
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insatisfactorio, con probtemas crecientes, tales come la falta de comunicacidn, la
creacidén de conflictos personales, existencia de frustraciones y malos entendidos,
perdida de la visién de objetivos comunes, trabajo en equipo nulo e inclusive en
ocasiones se obstaculizan unos a otros, todo esto es la causa de que existan
diversos problemas en el desempefo general de su labor como equipo de trabajo y

como consecuencia se ve afectada una gran parte de la organizacion,

5.3.1. Deteccion de las Necesidades de Capacitacion

La deteccion de necesidades de capacitacion del area de reclutamiento y seleccién
se ha hecho basandose en la observacion directa de las labores y las relaciones de
trabajo y personales entre los propios empleados de este departamento y con los
empleados de otras areas y departamentos; se ha hablado con las personas gue
requieren frecuentemente sus servicios, para conocer con exactitud la calidad de los
mismos y el nivel de resultados y satisfaccion que reporta dicho departamento; se ha
pedido 1a opinion de las personas y areas que tienen relacién directa con el area
mencionada con respecto a la labor que desarrollan, tales como: el departamento de
administracién de personal y departamento de nominas; las areas de la empresa que
con mayor frecuencia solicitan la busqueda de nuevo personal para cubrir sus
vacantes: servicio a establecimientos, servicio al cliente, telemarketing, etc.. y

entrevista con los ejecutivos clave de la empresa.

Las entrevistas con las personas mencionadas anteriormente arrojan las siguientes
fallas del area de reciutamiento y seleccion y que son indicadores de la necesidad de

capacitacion:

& Calidad deficiente en el servicio que dicha érea proporciona;
< Nuevos ingresos inadecuados;

< Espera de hasta seis meses para cubrir una vacante;

< Errores en la interpretacion de las requisiciones de personal;

% Falta de cooperacion;
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Se ha observado el desarrolio de sus labores directamente y se ha detectado que el
personal conoce y maneja las técnicas y herramientas correctas y adecuadas para
llevar a cabo su labor, sin embargo es notorio que su trabajo no se desarrolla de
manera optima, ya que sus resultados no son buenos. £n la observacion directa de
la labor del departamento y sus relaciones personales al interior del area y la refacién
con las otras areas con las que se relaciona directamente por |a naturaleza de su
labor, se puede notar de manera contundente que el problema de fondo es un
inadecuado clima organizacional dentro de! 4rea, debido a diversos factores tales

comao:

£ Continuos malos entendidos, relacionados al trabajo y en aspectos personales;

» Contrataciones masivas de personal, pero con baja calidad;

“ Comunicacion deficiente o inexistente;

< Quejas continuas;

% Gastos elevados en la contratacién de personal;

# Gastos elevados con respecto a renuncias continuas y nuevas contrataciones;

< Falta de cooperacion;

« Tendencia a atribuir los errores a terceros;

4 Continuas fricciones por motivos de trabajo y personales;

& Falta de incentivos, sobre todo al personal eventual, ya que comparte
responsabilidades por igual, pero su sueldo y beneficios son menores a los del
personal de planta;

< Tendencia a tratar mal a la gente;

5.3.2. Diagnéstico

Por lo tanto se hace evidente y necesario la aplicacion de capacitacion tanto en
referencia a las técnicas mas recientes y efectivas que les den nuevas armas para
desarrollar su trabajo de manera mas eficiente; y un programa de capacitacién que
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les proporcione técnicas de formaciéon de equipos de trabajo que, les permita
desahogar toda la serie de problemas de comunicacion, trabajo en equipo, liderazgo,
estrés y sensibilizacion, con el fin de inducirlos a conformarse como un verdadero
equipo de trabajo y su labor sea més agradable, eficiente y efectiva para el logro de
los objetivos tanto particulares como generales de los miembros del departamento y
evitar todos esos problemas que les afecta y se ven reflejados de manera negativa
en todos los niveles de la empresa y que es la causa de la insatisfaccion de los

objetivos que persigue.

5.4.- Determinacion de los Objetivos de Aprendizaje

Debido a la evidente necesidad de capacitacion dentro del area de reclutamiento y
seleccion, se deduce que el problema de dicha area no es que no conozcan o que no
usen las técnicas, herramientas y conocimientos necesarios para desarroflar su
tabor, el problema es que existe en el drea un clima organizacional deficiente, esto es
lo que ha afectado seriamente al area y se ha transmitido este problema hacia todo
el departamento de Factor Humano y evidentemente se refleja en el servicio que éste

proporciona a toda la organizacion.

La capacitacion en el area de reclutamiento y seleccion es necesaria para que la

actitud de los elementos de esta area sea inducida a mejorar y sobre todo actuar

con ética y responsabilidad, dicha capacitacion tiene diversos objetivos:

< Mejorar e! clima organizacional del area;

& incrementar la praductividad;

& Promover un servicio de calidad y calidez;

% Contribuir a la disminucién del alto indice de rotacion de personai;

% Reduccion de costos por nuevos ingresos,

< Mejoramiento en la calidad de los nuevos empleados, que se traduce en mejores
servicios al cliente;

< Mejorar las relaciones laborales:
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< Incentivar la cooperacion;

< Mejorar las relaciones interpersonales al interior del area y con los demas
elementos del departamento y de la organizacion en general;

< Crear una cultura de servicio,

4 Incentivar al personal eventual,

5.5. Propuesta

A continuacidn se presenta el programa de capacitacién en la formacion de equipos
de trabajo para mejorar el clima laboral, ya que esta tesina en el capitulo 2 presenta
ampliamente el proceso de reclutamiento y seleccion y esto sirve como actualizacion
para desarrollar dicho proceso de manera adecuada en el departamento de

reclutamiento y seleccidn de esta empresa de servicios del valle de México:

Este programa de capacitacion esta planeado para impartirlo durante dos semanas
consecutivas, con dos horas diarias después de la jornada laborat, esto obliga al
perscnal a establecer horarios adecuados para desempefar su labor, ya que

usualmente dejan lo importante y lo urgente para las ultimas horas del dia !aboral.

Generalmente podemos encontrar a casi todos los miembros de dicho departamento
trabajando hasta las ocho o nueve de la noche y aungue sean renuentes a quedarse
para un curso, se les hace incapié en la importancia de dicha actividad y sobre todo
se pide total cooperaciony plena disponibilidad ya que se busca su beneficio directo

en el desempefio del trabajo y en su vida personal.

La actividad que se planea en dia sabado es con el fin de que tas personas se

conozcan mas e interactien en un ambiente diferente al de la oficina.
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“PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL FACTOR HUMANO DEL AREA DE
RECLUTAMIENTO Y SELECCION"
COMPANIA X, S.A.

Objetivo General
Conocer y aplicar las herramientas de formacion de equipos de trabajo, mediante un
proceso dirigido por la capacitadora, con el fin de que identifiqguen su problematica y

la resuelvan de la mejor manera para eficientar su desempefio laboral.

Dirigido a
Los seis empleados de planta y los siete empleados subcontratados del

departamento de reclutamiento y seleccion.

L.ugar

Sala de Juntas del area de Factor Humano de la empresa.

Duracion

22 Horas. Dos horas diarias de lunes a viernes, durante dos semanas: del 15 al 26
de mayo de 2000. De 18:00 a 20:00 horas, excepto el jueves 25, que sera de 4
horas, de 18:00 a 22:00. Y si el grupo lo permite y con autorizacién de la
vicepresidencia de Recursos Humanos habra una reunion fuera de las instalaciones

de la empresa el sabado 20, con el objeto de una mejor integracién del grupo.

Metodologia
Lecturas comentadas, trabajo en eguipo, exposicion de problemas, practicas de
integracion, practicas de autoconocimiento y sensibilizacion, lluvia de ideas,

conferencia con apoyo audiovisual.

Desarrollé

Susana Villanueva Tovar
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Costo

Honorarios del capacitador: $ 15,000.00

Carpetas con material para cada participante (3 300.00 por 13): $ 3,900.00

Material didactico para las exposiciones: $ 3,000.00

Servicio de Café y Bebidas $ 2.000.00
Suma: $ 23,900.00

Beneficio: El incremento de la productividad y efectividad en el desarrollo de las
labores desarrolladas por el factor humano del departamento de Reclutamiento y

Seleccion.

CONTENIDO

Primera Sesion Lunes 15 de Mayo de 2000 2 Horas
Presentacién de la capacitadora;

Exposicidn de su curriculum y exposicion los temas a tratar,;

Presentacion de cada uno de los participantes,

Exposicién de las labores de cada uno;

Exposicion de sus expectativas de este curso;

2B T e

Proposicion de una convivencia el dia sabado 20, con el objeto de una mejor

integracian del grupo fuera de la oficina.

Segunda Sesién Martes 16 de Mayc de 2000 2 Horas

1. Concepto de grupo;

2. Concepto de equipo;

3. Comunicacion, su importancia y tipos;

4. Formacion de pequefios equipos de trabajo de tres elementos para lectura
dirigida y comentada,;

5. Comprension del comportamiento del grupo de trabajo;
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Tercera Sesion Miércoles 17 de Mayo de 2000 2 Horas
1. Importancia de la formacion de equipos de trabajo;

2. Necesidad de {a formacidn de equipos de trabajo;

3. Formacion de equipos para trabajar en lecturas y casos practicos;

4

. Comentarios, lluvia de ideas y conclusiones de esta sesién;

Cuarta Sesion Jueves 18 de Mayo de 2000 2 Horas
Conceptos de autoestima;

Importancia de la autoestima,;

Lecturas comentadas,

Dinamica de grupo;,

Comentarios; lluvia de ideas y conclusiones de esta sesion;

S i A

Formacion de equipos de trabajo para la organizacion de la convivencia del

préximo sabado;

Quinta Sesion Viernes 19 de Mayo de 2000 2 Horas
1. Conceptos de Sensibilizacion al cambio;
. Importancia de la sensibilizacion;

2
3. Lecturas dirigidas y comentadas;
4, Dinamica de grupo;

5

. Comentarios, lluvia de ideas y conclusiones de esta sesion,

Sexta Sesion Lunes 22 de Mayo de 2000 2 Horas
1. Conceptos de Estrés;

Manejo productivo del Estrés;

Exposicion y lecturas dirigidas y comentadas;

Dinamicas para el control individual del Estres;

AN S

Comentarios, y conclusiones de esta sesian,
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Séptima Sesion Martes 23 de Mayo de 2000 2 Horas
1. Conceptos de Comunicacién asertiva

2. Exposicién y lecturas dirigidas y comentadas;

3. Dinamica de grupo;
4

. Comentarios y conclusiones de esta sesion;

Octava Sesidn Miércoles 24 de Mayo de 2000 2 Horas
1. Conceptos de Liderazgo;

2. Exposicion y lecturas dirigidas y comentadas;

3. Dinamica de grupo;
4

. Comentarios y conclusiones de esta sesion;

Novena Sesién Jueves 25 de Mayo de 2000 4 Horas
Conceptos de Conflictos;

Identificacién y analisis de conflictos;

Expoesicion y lectura breve;

Manejo de conflictos y negociacion;

Propuestas para 1a solucion de conflictos en el debartamento;

Dinamica individual;

Dinamica de grupo;

© N @ A W

Comentarios y conclusiones de esta sesion;

Décima Sesion Viernes 26 de Mayo de 2000 2 Horas
Cierre del Curso

Incentivacion dirigida a los participantes del curso;

Recapitulacion y resumen de los temas del curso;

Comentarios y opinicnes de los participantes;

Dinamica de grupo,

Cierre del curso

S T i

Evaluacion de la capacitadora y del curso, por parie de los paricipantes del

departamento.
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Conclusién del Curso: Los participantes del curso habran obtenido técnicas y
herramientas para proceder a la integracion del grupo como un verdadero equipo
enfocado a apoyarse, mejorar en el aspecto laboral y por ende incrementar su
productividad, esto mediante un cambio de actitud con respecto a su trabajo y sus

comparieros de oficina.

Esta es una propuesta de un programa efectivo y eficiente, se debe hacer apegado a
tas necesidades especificas del departamento de reclutamiento y seleccion de la
compafiia X, S.A. de C.V. para que el desempefo de las labores y el desarrollo
profesional y personal de cada elemento de dicha area sea el adecuado a lo que la
compariia necesita y exige, con el fin del cabal cumplimiento de los objetivos del

area, del departamento y de la compafiia en general.
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CONCLUSION

Definitivamente el factor humano es de vital importancia en las organizaciones, ya
que las personas son el elemento que utiliza los recursos para la consecucion de

diversos fines dentro de las empresas.

Con la realizacién de este trabajo se ha comprobado que dentro de la empresa
mencionada existe un grave problema dentro del departamento de reclutamiento y
seleccion, sin embargo dicho problema no es precisamente el que no conozcan © nNo
apliquen adecuadamente los métodos y hefrramientas para realizar adecuadamente
su labor. Lo anterior ha permitido que ingresen a la organizacion muchas personas
que no cumplen con los requerimientos necesarios para el correcto y eficiente
desempeiio de las labores, que son necesarias para gque la empresa cumpla
cabalmente con sus objetivos, lo anterior se traduce en constantes problemas y fallas

de toda indole que se refiejan en toda la organizacion.

Las consecuencias de un deficiente proceso de reclutamiento y seleccion es
definitivamente un inadecuado clima laboral entre los empleados de dicho
departamento, que hace que éstos ocupen la mayoria de su tiempo en diversas
actitudes y acciones claramente nocivas y perjudiciales para las relaciones humanas

y laborales entre ellos mismos, asi como con el resto de la empresa

Por lo tanto es necesario la aplicacion de un adecuado programa de capacitacion,

que no debe verse como un gasto, sino como una inversian, ya que con la aplicacion
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de dicho programa se busca una solucion a muchos de los problemas que el
persanal de! departamento de reclutamiento y seleccion presentan, se busca crear
en ellos un impulso y motivacién para superar sus problemas personales y con los
demas colegas, asi que es necesario que primero definan cuales son esas actitudes
negativas, buscar su origen y trabajar en ellas para efiminarlas en lo posible. Con
este cambio de actitud se mejoraran las relaciones humanoc-organizacionales tanto

del departamento como del area y en general de toda la empresa.

Toda capacitacion estd enfocada a proporcionar las técnicas y herramientas que
ayuden a la superacion de los individuos y como tal debe estar adecuada a las
necesidades de los mismos y de la organizacion, y una vez cumplido el objetivo en el
departamento de reclutamiento y seleccion, es importante darle seguimiento y
reforzarlo periodicamente, con el fin de que los beneficios sean evaluados y se

mantengan en forma constante y definitiva.

Este trabajo esta realizado bajo un enfoque humanista, ya se ha comprobado que el
factor humano es vital en toda organizacién y su mantenimiento en dptimas
condiciones. El programa de capacitacion apoyara la formacion de un verdadero
equipo de trabajo, incrementando la eficiencia y productividad de dicha area,
disminuyendo en gran porcentaje muchos de los problemas gue el personal crea al
interior de las diversas areas en toda la organizacion, esto se traduce en una mejora
continua de toda la empresa y la consecucion de los fines para los que fue creada,
logrando asi, seguir manteniendo el liderato en el giro al que perienece esta

importante empresa de Servicios.
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ANEXOS

Anexo 1. Articulo 123 de la Constitucién Politica Mexicana:

“ARTICULO 123 CONSTITUCIONAL®

Articulo 123, Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socimente dtil, o) efecto, de promoverd la creacion d¢ emplkos y la
organizacion soctal para ¢l trabmjo, conforme a ia key

E1 Congreso de la Unidn, sin contravenir a 1as bases sigurenics, debera expedir leyes sobre el trabajo, las cuales regirdn

A)
1
Hi
11l

wv
v

vi

vl
VIl
1X

XI

X1

Entre los obreros, los jornaleros, empleados, domésticos, artesanos ¥ de una manera general, lodo contrate de trabajo

L.a duracion de |a jornada maxima sed de ocho horas,

La jomada mixima de trabajo noclurno sera de sietc horas. Quedan prohibidas las labores insalubres o peligrosas, et trabaje
noctumo industrial y todo otro trabajo después de las diez de 1a noche, de los menotes de dieciséis afos,

Queda prohibida 1a utilizacion del trabajo de los menores de cacorce afios. Los mayores de csta cdad y menores de diceisérs
tendran como jornada maxima de seis horas,

Por cada seis dizs de trabajo deberd disfrutes ¢} operario de un dia de descanso, cuando menos.

Las mujeres duranic ¢l embarazo no realizardn trabayos que cxijan un esfuerzo considerable y signifique un peligro para ba salud en
relacion con Ia gestacion, gozaran for de un d de seis anteriores 4 |a fecha fijada aproximadamente para
¢l parto y seis semanas posteriores al misma, debiendo percibir su salacio integro y conservar su empleo y tos derechos que
hubieren adquirido por la relacion de trabajo. En el periodo de Jactancia tendrin dos descansos extraordinanios por dia, de media
hora cada ung, para alimeritar o sus hijos.

Los salarro minimos que deberdn disfrutar Tos trabajadores serin generales o profesionales. Los primeros sc regirdn en tas dreas
geogréficas que s¢ d incn; los scgundos sc aplicarin cn ramas d inadas de la actividad ccondmica o en profesiones,
oficios o trabajos cspeciales. Los salanos minimeos generales deberin ser suficientes para satisfacer las necesidades normales de un
jefe de famulia, en cl orden matenal, social y cultural y para proveer a la educacidn obligatora de los hiyos Los salanos mintmos
prof les se fijardin derando, ademis, 1as condiciones de las distntas actividades econdinicas

Los salanos mimmos se fijardn pee una comision nacional integrada por representantes de los trabajadares. de los patrones y del
gobierno, la que podré auxiliarse de las comisiones especiales de cardcter consultivo que considerc indispensables para ¢l mejor
desempena de sus funciones,

Para trabajo igual debe conresponder salano igual, sin iener en cucnla sexo, nt nacienalidad.

El salarso mimma quedara exceptuado de embargo, compensacion o descuenta.

Los trabajadores tendran derccho a una participacién en las wiilidades de la empresa, regulada de conformedad con las siguisnies
normas

a) Una Comisidn Nacional, integrada con sepresentantes de kos trabagadores, de 1os patrones v del gobierno, fijard ¢l porcentaje de
utilidades que debe repartirse entre 108 trabayadores,

b} La Comision Nacional practicard las mvesugaciones y realizard Jos estudios necesaros v apropiados para conocer las
condiciones generales d¢ la economia nacional Tomard asi musmo en consideracian la necewsdad de {omentar el desartollo
mdustrial del pais, el interés razonable que debe percibue ¢l capital y 1a necesana remversion de capitaes.

¢} La misma Comsion podra revisar ¢ porceriaje fizado cuando existan nuevos estudios © mvestigaciones que los pustifican,

d) La ley podra exceptuar de la obligacion de repartir utilidades a las empresas de nueva ceeacion durante un numere determinadu
y limitada de zhos, a los wrabajadores de exploracién y a otras actividades cuando lo Justifiquen su naturaleza y condiciones
particulares,

¢) Para determinar ¢! monto de las uwihdades de cada empresa se tomard como base la renta gravable de confarrmudad con fas
disposiciones de la Ley del impuesto sobre la Renta. Los trabajadores podran formular ante la elicna correspondiente de la
Secretaria de Hacrenda y Crédita Publico, bas objeciones que Juzguen convenientes. ajustandas al peocedimiento que deternine (a
ley. ¥

£y E) derecho de los trabajadores a participar en las utilidades ni implica la facultad de interveni en la duecoon o admunpizacion
de las cmpresas.

El salano debera pagarse precisamente en moncda de curso legal, no siendo permitido haceelo eleciive con mercancias. mcon
vales, fichas o cralquier atro SIgno represenialive con que se pretenda sustiur la moneda

Cuando, por circunstanceas extraordinarias, deban aumentarse las horas de jornada, sc dbonara como salano por €l Bempo
excedente un 100% mas de los fijados para las horas normales. En mingon caso ¢l trabajo extraordinario podra exceder de tees
horas diarias, i dé tres veces consceutivas Los menores de diceistis afos no serdn admutidos en csta clase de trabagos,

Toda empresa agricola, ndustnial, mincra o de cualquier otra clase de trabaye, esiasd obligada, segan lo determinen las leves
reglamentanas, 8 proporcicnar as los trabajadores habitaciones coémodas e higiémceas bsta obligacidn se curoplird medianic las
aportaciones que las empresas hagan 2 un fondo nacional de la vivienda a fin de constituir depositos a favor de sus trabajadores v
establecer un sistema de financiamiento que permita otorgar a dstos crédito barato § suficente para que adquieran en propredad
1ales hahmiacioncs

Se considera de utihdad social [a expedicion de una ley para la creacion de un organismo integrado por representantes del
Gobierno Federal, de los trabajadores y de los patrones, que adrumuistre los fecursos del tondo nacional det as vivienda [hcha loy
regulara las formas v procedimientos conforme a los cuales los trabajadores podran adguin en propiedad las hatitaciones anies
mencionadas

las negociaciones a que se rcficre el parralo primero de esia fraccion. stuadas fuera de las poblaciones estan obhgadas 2
establecer escuclas, enfermerias y demas servicios necesarios a ia comunidad

Ademnas, on esios mismos censros de trabago, cuando su poblacion exceda de doscientos habianes debera reservarse un espacte de
1erreno, que no scrd menor de cinco mi) metios cuadrados. para el establecemignio de mercados publicos nistalayion de edifyes
desunados a bos servicios muricipales y centros recreativos

Queda prohibida en todo centro de trabayo el establecimiento de expendios de bebiday embrniazsanios v wdsas de uepos de asar
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Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estardn obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacidn o

adiestramiento para el trabajo. La ley regh fa di inard los si dodos y procedimi conforme a los cudles

tos pairones deberdn cumplir con dicha obligacidn;

Los empresarios serdn responsables de los accudentes de trabajo y de las enfermedades profesionales de los trabajadores, suffidas

con motivo © &n ejercices de la professdn o trabajo que gpeculen, por 1o tanto. los patronos deberéin pager la indemmizac:dn

correspondiente segin que haya traido coma consccuencia la mueric o simpl te incapacidad temporal ¢ p 1le para

trabayar, de acuerdo con lo que las leyes d wen Esta responsabihidad subsistich aon en ¢l caso de que el patrono contrate el

trabajo por un tniermediario,

E} patron cstard obligado a obscrvar, de acuerdo con 1a naturalcza de su negociacion, los preceptos legales sobre higiene ¥

scgunidad en las instalaciones de su establecimiento, y a adoptar las medidas adecuadas para prevenur accidentes en ¢l uso de las

mAquinas, Instrumentas y maicriales de traba)o, &si como a organizar de tal manera éste, que resulie ta mayor garantia para la salud

y la vada de los trabajadores, y del producto de la concepeion, cuando se trate de mujeres embarazadas Las leyes contendrén, ab

cfecta, las sanciones procedentes en cada caso,

Tanto los obreros como los empresanios tendrin derecho para coabigarse cn defensa de sus respeehivos intereses, formando

sindicatos. aseciaciones profesionales, cieétera,

Las leyes reconoceran como en derecho de los obreros y de Yos patronos las huelgas y los paros,

Las huclgas serdn licitas cuando tengan por objeic conseguir cl equilibrio entre jos diversos factores de la produceidn,

armonizanda los derechos del trabajo eon los del capial En los servicios pdblicos serd obligatorio pars los trabajadores dar aviso

con dicz dias de anticipacion, a la Junta de Conciliscion y Arbitraje, de la fecha sealada par a la suspencion del trabajo. Las

huelgas scrdn consideradas como ilicitas dnicamente cuando la mayoria de los huelguistas cjerciere actos violentas contra las

personas o las propicdades o cn caso de guerra, cuando aquellos pertenezcan a los establecimientos y servicios que dependan del

Gobierno,

Los pacos seran licnos anicamente cuande €l exceso de produccidn haga necesario suspender cl trabajo para mantener {0s precios

en un lirute costeable, previa aprobacion de la Junta de Conciliscion y Arbitrae,

Las diferencias o los conlictos entre el capita) y ¢l trabajo sc supetard a la decision de una juma de Conciliacidn y Arbitraje,

formada por 1gua) niimero de representantes de Yos obreros y de los patronos y uno del gobierno,

$1 ¢l patrono se negare a someter sus deferencaas al arbitraye 0 8 aceptar el laudo pronunciado por |3 yunta, se dard por terminado cl

contrato de trabajo quedard obligado a ndemmizar al obrero con el ymporte de tres meses de salano, ademds de la responsabilidad

que le resuite ¢l conflicto. Esta disposicion no serd aplicable cn los casos de las acciones consignadas en 1a fraccion siguiente. Sila

negaiva fuere de los trabajadores, sc dard per termunado ¢l contrato de rabajo,

El patrono que despida a un obrero sin causa Justificada o por haber ingresado a una asociacion o sindicalo, o par haber tomado

parte cn una huelga ilicita, cstard obhigado, a cleccron del trabajador, a cumplir ¢l contrato mediante ¢l pago de una indemnizacibn

fgualmente tendra Ja obligacion de ndemmizar al trabagador con ¢l importe de tres meses de satario cuando se retire del servicio

por falta de probidad del pairono o por recibir de &1 matos tratanuentos, ya sca en su persona o en la de su conyuge, padres, hijos o

hermanos El patrano no podrd eximirse de ésia responsabiidad cuando Jos malos Lratamuentos provengan dec dependientes o

familiates que obren con el consentirnento o Wwlerancia de ¢l

Las eréditos a tavor de los trabajadores por salane o sucldos devengados en el uttimo 2fo. y por indemnizaciones, tendran

preferencia sobre cualesquera otros en los casos de concurso o de quicbra,

D¢ fas dendas contraidas por los rabajadores a favor de sus patronas, de sus asociados, tamihiares o dependientes, solo serd

responsable el mismo irabajador, y €n MINZUN C250 ) POT AINGUN MOLNG se podra extgir a Yos miembros de su famulia, ni seran

exigibles drchas deudas por 1a cantidad excedente del suetdo del trabajador en un mes,

FI servicio para fa colocacion de los trabajadores sera graluilo para ¢stos. ya se elecise por oficinas mumcipales, bolsas de rabaje

o por cualquiera otra nstitucion oficial o partcular

I'n la presentacion de este servicio s¢ fomara en cuenta la demanda de trabajo y. ¢n 1gualdad de condictones, tendrin prioridad

quienes representen [a unica fuente de ingresos en su familia.

Toda centrato de trabaje celebrado entre un MENICARO v Un EMPrESano exiranjero debera ser legalizado por la autonidad municipal

compelenie s visado por ¢f consul de 12 nacion a donde ¢l trabajador tenga que 11, en ¢l coneepto de que, ademds de las clausulas

ordimarias, s¢ especificard claramente que los gastos de repateiacon quedan a cargo del empresana contratanie,

Seran condiciones nulas y no obligaran a los CONMrAYENILs auNque sc EXpresen €n l contrato.

al  Las que estipulen una jormada inhumana. por o notoramente excesiva, dada ta indole del 1rabajo.

by Las que fin un salano que no sea remunerader a o de las juntas de Conciliacion y Athitraje

¢)  Las que estipulen un plazo mayor de una semana para la percepciim del jomal.

d)  Lus que seaalen v lugar de recreo, fonda. café. aberna, cantina o tienda para cfectuar ¢} pago del salano cuando no s¢ trate
de empleados en esos establecimientos,

¢]  Laque entraen obhigacion duectz o mdirecta de adgquery los articulos de consumo en uendas o lugares determinados,

1) {4s que permisan felener €l szlane en concepio de mutta,

g) las que consltuyan renunciz hecha par el obrero de las indemnizaclones a que lenga dereche por accidentes del trabajo y
cnfermedades profesionales. perjuicios ocasionades por ¢l mcumphmuento det coptraio o por despedirseles de a obra,

hi  lodas las demds estipslaciones que ympliquen reruncia de algun derecho consagrado a favor del obrero en las leyes de
proteccion y auxilio a fos rabajadores

| as Teyes determinaran bos bienes que censtiluyven el patnmanie de la familia, bienes gue seran mahenables no podrin sujetarse &

gravamenes regles na ¢mbargas. 3 Seran tramvmusibles 2 utulo de herencias con simphificacion de las formalidades de los yuicios

SLICESOY

' de utiidad publbca la Ley del Segure Social s ella comprendera seguros de mvahder, de veyes, de vida, de cesacion

imvolustaria del trabayo de enfermedades v acaidentes. de senvictos de guardenia v cualquier otro encaminado a la proteceion ¥

brenestar de los trabajadores, campesines no asalariados v oreas seclores sociales y sus lamibares.

Asi Do seran consideradas de utihdad socul, las sociedades cooperativas para [a construccon d¢ casas baratas ¢ higienicas,

destinadias a ser adquindas en propiedad por bos trabazadores en plazos determinados, ¥

La aphcacion de las feyes det wabzpo corresponde a lay avtoridades de tos Fstados. en sus respectias jurisdiceiones, pera es de ld

competencia exclusiva de las autondades ledesales en los asumas relatinos a
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a)  Rams s industriales y servicios®
Textil;

Eléctrica,
Cinematografica,

Hulera;

AzZucarers,

Minera,
Metalirgica y sideriargica, ab do la expl bn de los 1 les bisicos, cl beneficie y la fundicion de los musmos,

asi comg Ia obtencitn de hierro metalico y acero 8 todas sus formas y ligas y los productos taminados de los mismos;

3 De Hidrocarburos;

9 Petroquimica;

10 Cemeniera;

11 Calera:

12.  Automotnz, incluyendo awiopartes mecnicas o eléctricas;

13 Quimica, incluyendo ta quimicn farmacéutica y medicamentos;

14.  Dec celulosa y papel;

15 De aceites y grasas vegelales;

16. Productorn de alimentos, abarcando exclusivamente la [abricacién de los que scan empacados, enfatados o envasados o
que s¢ destinen a ello;

17  Elaboradora de bebidas que sean envasadas o enlatadas o que se destinen a ello,

18, Femocamilern;

19. Madercra basica, que comprende ba produccion de aserradero o la fabricacion de tripaly o aghutinados de madera,

20 Vidriera, exclusivamente por lo que oca a la fabricacion de vidrio plano, hso o labrado, o de cnvases de vidrto,

21 Tabacalerss, que comprende ¢l beneficic o fabricacion de productes de tabaco; y

22, Scrvicios de banca y crédito.

by  Empresas

1 Aquéllas que scan admintstradas cn forma directa o descentratizada por ¢l Gobierno Federal,

2 Aquéllas que acticn en virtud de un contrato o concesitn federal y las industrias que les sean conexas,

3 Aquéllas que gjecuten trabajos en zonas federales o que sc encuentien bajo jurisdiccion federal, en las  aguas
teritoriales o en las comprendidas en la zona econdmica exclusiva de la Nacién,
También scré competencia exclusiva de las autoridades federales, 12 aplicacion de las disposiciones de trabajo cn los
asuntos relativos a conflictos que afecten a dos o més cntidades federstivas, coptritos colectivos que hayan sido
declarados obligntorios en més de una entidad federativa; obligacioncs patronales ¢n maleria cducativas, en los térmnos
de ley; y respecto o las obligactones de los patrones en rateria de capacitacion y de adiestramicnto de sus trabajadores,
asi como de seguridad ¢ higienc en los centros de trabajo para lo cuél las autoridades federales contarin eon ¢f auxilio
de tas Estatales, cuanda sc trate de ramas o actividades de junisdiccion local, en los terminos de Icy reglamentaria
correspondicnie

B N N

13) Entre los poderes de la Unidn ¢ Gobaerno del Distnite Federal y sus trabajadores

La jornada diana maxima de trabajo diuma y noctuma serd de ocho y siefc horas, respectivamentc. Las que excedan scran

extrzordinarias y sc pagarin con un cicnto por cicnte mis de la remuneracion fijada para el servicio ordinario. En aingln caso el

\rabajo extraordinaro podra ¢xceder de tres horas diarias ni de tres veces CONSECULIvas,

Por cada seis dias de trabajo, disfrutara ¢l rabajador de un diz de descanso, cuando menos, con goce del salario intcgro,

Los trabajadores gozaran de vacaciones, que nuaca seran menores de vente dias al afo,

Los salarios seran fijados en los presupuestos respectivos, sin que su cuantia pucda ser disminuida duranite fa vigencia de estos, En

wingun casa los satarios podrén ser inferiores al minimo para los wrabajadores en general en ¢l Distnito Fedesal y en las coudades

de ta Repobhica,

A trabzo 1gual correspondera salario 1gual, sun tener en cuenta «} sexo,

Salo podran hacerse setenciones, descuentos, deducciones o embargos al salario en casos previsios en las Jeyes,

La designacidn del personaf se hard medi it que permitan apreciar los conocimientos y apritudes de los aspiranies.

£t Estado organizard escuelas de Administracidn Pablica;

Los trabajadores gozarin de derechos de cscalafon a fin de que fos ascensos se otorguen en funcidn de los conocymientos

aplitudes y antigiiedad En iguaidad de condiciones tendrd priondad quicn represente In inica fuente de ingresos en su familia,

Los trabajadores sélo podrin ser suspendidos o cesados por causas justificadas, en los términos que fije la ley En caso de

separacon njustificada tendrén derecho a optar por la reanstalacién de su trabajo o por la indemnizacidn correspondiente, previo

¢l procedimicnto legal En los casos de supresion de plazas, los trabajadores afeciados tendrdn derechoe a que sc 1es otorgue olra

equivalente a la supnmida ¢ a |a indemnizacion de ley,

L.os rabasadores tendrin ef  derecho de asociarse para la defensa de sus antereses comunes Podran, asi mismo, hacer use del

derecho de huelga previo el cumplhimiento de los requisios quc detesmine la ley. respecio de una o varias dependencias de los

poderes pabhicos, cuando se vioken de manera general y sistematica los derechos que este articulo les consagra,

L.a segunidad social s organizara conforme a las siguientes bases minimas

a)  Cubnira los accedemics y enfermedades profesionales, las enfermedades no profesionales y maternidad, y la jubilacion, la
mvalidez, vejez y muerte

By Encaso de accidente o enfermedad, se conservard el derecho al trabajo por ¢! tiempo que determana la Tey,

¢} 1.26 mujeres durante ¢l embarazo no realizarin trabajos que exijan un csfucrzo considerable y signifiquen un pehgro para su
salud en relacion con 1a gestacion. Gozaran forzosamente de un mes de descanso antes de la fechn fijada aproximadamenie
para ¢l parto ¥ otros dos después del mismo debiendo recibir su salario integro y conservar su cmpleo y los derechos que
hubiesen adquinda por la retacion de trabago. En el periodo de lactancia tendran dos descansos extraotdinarios por dia de
media hora cada uno para almentar a sus hyos Ademds, disfrutarin de asistengia médica y obsiéirica, de medicmas, de
ayuda para 1a lactancia y del servicio de guarderias mfantiles,
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d) Los familiares de los trabajadores tendran derecho a asistencia médica y medicinas, en Jos casos y en la proporcion que
delermina la ley:

€} 5S¢ establecerdn centros para vacaciones y para recuperacion, asi coma liendas ccondmicas para beneficio de log wrabajadores
y sus familiarcs;

f)  Se proporcionard a los trabajadores habitaciones baratas, cn arrendamicnto o venta conforme a los programas previamente
aprobados. Ademés, el Estado mediante las aportaciones que haga, establecera un fondo nacional de 1a vivienda a fin de
comsutuir depdsitos a favor de dichos trsbajadores y establecer un sistema de financiamicnto que permita otorgar a €stos
crédito barato y suficiente para que adquicran en propicdad habitaciones cémodas ¢ higiénicas o bien para construirlas,
repararlas, mejorarlas o pagar pasivos adquiridos por estos conceptos, Las aportacienes que s¢ hagan a dicho fondo serdn
enteredas al organismo encargado de Ja scguridad social, reguldndose en su ley y en las que correspondan, 1a forma y et
procedimicno conforme a los cuales se administrard ¢! citado fondo y se otorgarin y adjudicardn los créditos respectivos,

Los Conflictos individuates, colectivos o intersindicales serfin sometidos a un tribunal federal de conciliacion y Arbiuaye,
integrado scgan lo prevenido en Ia ley reglamentana, Los conflictos entre &l poder judicial de |a federacion y sus scrvidores serin
resueltos por ¢l consejo de la edjudicatura federal; Los que se susciten entre la suprema corte de pusticia y sus cmpleados serdn
resueltos por csta ltima;,
Los militares, marinos, personal del servicio exterior, agentes del ministerio pablico y los miecmbros de |as instituciones policiales,
se regirdn por sus propias leyes. El Estado proporcionara a laos miembros ¢n el activo del ejercito, fuerza adrea y nrmada, las
presentaciones a que se refierc en el inciso f) de la fraccidn X1 de este apartado, en términos similares y a través del organismo
encargado de 1a seguridad social de los componcntes de dichas instituciones; Los miembros de las instituciones policiales de los
municipios, entidades federativas, del Disirito Federal, asi come de 1a federacién, podrin ser removidos de su cargo si no cumplen
con los requisitos que 125 leyes vigenies ¢n ¢l momento de lar i4n sefialen para p en dichas instituci sin que
proceda su reinstalacion o restitucion, cuglquicra que sea ek juicio © medio de defensa para combatir la remocidn, y en su caso,
sélo procedera la indemnizacidn. La remocion de los demas servidores piblicos a que se refiere 1a presente fraccidn, se regird por
lo que dispongan los preceptos legales aplicablces.

XI11. Bis. EI Banco Central y las entidades de Ja Administracién Pablica Federal que formen parte del sistema Bancario Mexicano

regirin sus relaciones laborales con sus trabajadores por lo dispuesto en el presente apartado,

La key determinara Jos cargos que seran considerados de confianzn. Las personas que tos desempeficn disfrutardn de las medidas

de proteccion al salario y gozarin de los beneficios de la sepuridad sotial

(Nota: Constitucién Petilica Mexicana, 1999, Editonal Alce.)
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Anexo 2. Nueva Ley del [nstituto Mexicano del Seguro Social

TITULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO UNICO

Articulo §. La presente ley ¢s de abservancia general en toda Ja repablica. en la funna y wérmines que la musma cstablece. sus
disposiciones sen de orden pibhico y de interds social
Articulo 2. La segundad social tene por finalidad garantzar €1 derecho a la salud, la assiencra medica, la proteccion de los medios de
subsistencaa y los servicios sociales aecesanios para el biencstar individual y colectiva, asi come ¢l otorgamento de una pension gue. en
un casp y previo cumphmicnio de $os reqursitos Jegalces, scra garantizada por el Estado
Articulo 3. La realizacion de |a segundad social esti a cargo de entidades o dependencias publicas, federales o locales y de organismas
descentralizado, conforme a lo dispuesto por esta ley, y demés ordenamientos legales sobre |a materta
Artlculo 4, EL Seguro Social es el anstrumento basice de la segundad social, estableceda como un servicio piblico de caracter nacwonal
en los términos de esta ley, sin peruicio de 105 sis1emas institwidos por olros <rdenamignios
Articulo 5. La organizacton y admirusiracion del Scguro Secial, en los 1érmuines consignados en esta Ley, cstan a cargo del organismo
piblico descentralizado con personalidad y patnmoenio propios, denormnado Instituto Mexicano del Seguro Social, ¢l cual tiene el
cardcter de arganismo fiseal auonomo cuando asi lo prevea la presentc Ley
Articulo & El seguro social comprende

El régimen obligatorio, y

El régimen valuntano
Articulo 7 El Seguro Soctal cubre las contngencias y proporciona los servicwas que se especifican a propbsita de cada regimen
particular, mediante presiaciones en especte y n dincro, en tas formas y condiciones previstas par esia Ley y sus reglamentos
Articulo 8. Los ascgurados y sus bencficiarios para recibir o, €o su caso, seguwr disfrutando de las prestaciones que esta Ley otorga,
deberin cumphir con los requisitos establecidos en la misma, y en sus reglamentos.
Artlcula 9. Las disposiciones fiscales de esta Ley que establecen cargas a los paruculares y las que sefatan excepcrones a la s mismas,
asi coma las que fijan las snfracciones y sanciones, son de aphcacidn estncla Se considera que eslablecen cargas » las normas que sc
refieran a sujeto, abyeto. base de cotizaion y tasa
Articulo 10, Las prestaciones que correspenden a los asegurados y a sus beneficianos son nembargables, solo en los casos de
obligaciones alimenticias a su cargo, pueden embargarse por la autoridad judicsal tas pensiones y subsidios hasta por el cinguenta por
ciento de su monto .

(Nueva Ley del Seguro Social y sus Reglamentos, 1999, Ed Alco)
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Anexo 3. Ley Federal del Trabajo

Capitulo L1 Bis

DE LA CAPACITACION ¥ ADIESTRAMIENTO DE LOS TRA BAJADORES
Art. 153-A.Todo trabajador tiene el derecho a que su patron le proporcione cap acdn o icnto en su trabajo que le
permna elevar su mvel de vida y productividad, conforme a Jos programas formulados, de comun acuerdo, por €1 paron y <1 sindicato a sus
\ratiajadares y aprobados por la Secretaria det Trabaje y Prevision Social

q

Art. 153-B, Para dar curnplumsento a fa obligacion que conforme #f anticulo anterior les corresponde, los palrones podrdn convensr
con los trabajadores en que la capaciiacion o adieslramIEnto s¢ proporcrone A istos dentro de la misma empresa o fuera de eila, por conducto
de personal o propio, instructores especialmente contratados. mstituciones, escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhes:on a
lus sistemas generales que se establezean y que se Tegistren en la Secretaria def Trabajo y Prevision Socsal. En caso de tal adhesion, quedara a
cargo de los patrones cubrir 1as cuotas respeclivas

Art. 153-C. Las wnstituciones o tscuelns que descen impartie capacitacidn o adsgstramicnto, ast como su personal docente, deberdn
estar putomizadas y registradas por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social

Art. 153.D, Los cursos y programas de capacitacion o adiestramicnto de los trabajadores, podrén formularse respectivamente a
cada establecimiento, una emnpresa, vanas de ellas o respecto a waa rama industrial ¢ actevidad determinada

Art. 153 E. La capacitacson ¢ sdiestramiento a 1a que sc refiere ¢l articulo 153-A, deberd impartirse al trabajador durante las horas
de su jomada de trabajo, salvo que, atendiendo a la naturaieza de los servicios, pateén y trabayjador convengan que podran impaurse de otra
manera. asi como cl caso ¢n que ¢ trabajador desec capacitarse en una actrvidad distinta a la de la ocupacidn que desempeie, ¢n cuyo
supuesio 1a capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo

Art. 153-F. La capacitacién y et adiestramrento deberd tener por objeto
1 Actualizar ¥ perfeccionar 10s congcimienios y habnlidades det trabajador en su acuvidad, asi como proporcionarle infermacion
sabre |3 aplicacion de nueva tecnologia en clia,

1] Preparar al trabajador para o¢upar una vacanle o puesto de nucva creacion,
1 Prevemr nesgos de trabajo,

v Incrementar ba productividad,

v En general, mejorar las aputudes del trabajador

Art. 183-G. Durante ¢l tempo en que un trabajador de nuevo IAgreso que requicra capacitacitn imicial para ¢l empleo que va a
desempedar reciba ésta, prestara sus servicio conforme 2 las condiciones de trabajo que rijan cn 12 empresa o a lo que se esupule respecto a
ella en lus contratos colcctivos

Art. 153 H. Los trabajadores A quienes se imparic ¢apacitacion o adiestramuento estaran oblipados a

Aststr puntualmente a los cursos. sesiones de grupo ¥ ademds actividades que Formen parte del procese de capacitacidn b
adiesiranniento

Atender tas ndicaciones de las personas que imparten 1a capaciaciin o adiestramiento. cumplir con los programas respectivos, y

Prestar Ios exdnenes de evaluacion de conocrmientos y de aplilud que sean requendos

Art. 153-1, Bn cada empresa se constitwiean Cormsiones Mixtas de Capacitacign y Adsestraruento, integradas por tgual mimero de
representantes de los rabajadores y del patron, Jas cuales vigilaran la mstrumentacion y operacion de sistema y de los procedimientos que se
ymparten para mejorar la capacitacion v ¢l adiestramicnto de los trabajadores, y sugenran las medidas lendientes a perfeccionarlos. Lado esto
cun ferme a las necesidades de 1us trabajadores + de Yas empresas

Art, 183-J. Las awtoridades laborales cusdardn que las Comsienes mixtas de Capacitacion y Adiestramiente se integren y
tunvionen eportuna y normalmente vigilando ¢l cumplinnento de 1a obligacion patronal de capaciar y adiestrar a los trabajadores

Art. 153-K. 1.a Secretana del [tabajo y Prevencidn Socal pedra convecar a los patranes, sindicatos y trabayadores bres que
rarmen parte de las mismas ramas ndustniales o actividades, para constitwr Comités de Capacatacion y Adiestramiento de tales mmas
wdusinales ¢ actividades, los coales lendean ¢ caracter de organos auxiliares de la Umdad Ceordinadora del Empleo, Capacinacidn
Agiesiramento a que se refere esta ley
1 Parucwpar en Ja determunacian de los eequenmientos de capaciacion y adsestranuento de 1as ramas o actividades respeclivas.

1l C olaborar en ta elaburacion del { ataloge Nacional de Ocupaciones ¥ en la de estudsos sobre caracwristicas de la maguinarts y

EquIp €N EXISIENCIZ } USO €N 1as ramas o acuvidades correspondientes.

i Proponer sistemas de capacitacion y adicstramento para el trabajn, en relacion con las ramas industnaics o actividades
comespondsentes.

A" Formular recomendaciones espeaificas de planes y programas de capacitacidn y adsestramiento

A Evaluar los efectos de las acciones de capacetacson 3 adiestramicnio en la productividad dentre de las ramas industnales o
acnvidades especificas de que se trate, ¥

vl Gesuonar ante la autondad laboral ¢l registro de Yas constancias refativas d Copocigntas o hab:lidades de los trabajadores que

hasvan sabysfecho los Tequisitos legales eugidos para Lal efecto

Art. 153 L. La Secretana de trabape y Prevision Social fijara las bases para determunar la torma de designacion de Jos miembros de
I Lomities Nagionales de € apavitacion v Adiesiramiento, asi comio las relativas a su Ofgamzacion y funcionamicnio
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Arl, 153-M. In los contratos colectivos deberan inchnrse clausuias relativas a la obligacion patronal de proporcionar capacacion
¥ adiestramaento  bos trabajadores, conforme a planes y programas que satisfagan los freguisitos establecidos en éste capitulo
Ademas podra consignarse en los propios contraigs ¢l procedimiento conlorme al cual ¢t patrén czpacuard y adiestrard a quiénes prelendan
ingresar a laborar ¢n la empresa, tomando en cuenta, su caso, la clansula de admision

Art, 153 N. Dentro de los quince dias sigwentes a la celebracidn, revision o promoga del contrate calectivo, los trubajadores
deberan presentar ante La Secretaria del Trabajo y Prevision Socral, para su aprobaceon, los planes y programas de capacilacién y
adiestramicaio que ha ya acordado acerca de planes y programas ya implantados con aprobacidn de la autoridad laboral

Art. 1583-0. Las empresas en que no 1ya contrato colectivo de trabay, deberan someter a 1a aprobacion de la Sccrelania del
Trabajo y Prevencion Sociat, dentro de los primeros sesenta dias en los ados impares, los ptanes y programas de ¢capaciacion o adicstramicnio
que. de comun acuerdo con los trabajadores, hayan decidido implementar - Iguatmente, deberan informar Ia constiueién y bases generales a
que s¢ sujetard ¢l funcionamiento de las Comisiones Mixtas de Capacstacion y Adsesiramiento.

Art, 153-P, Tl registro de que [rata ef aniculo 153-C se olorgard a las personas o instituciones gue sausfagan los siguientes
requisios
Comprobar que quicnes capacitaran ¢ adiestrazan a los wabajadores, estin preparados prolesionalmente en 1a rama industnal
o actividad £n que 1mparhiran sus COnoCHMIEntos.,
Acreditar satisfaclonamente, a Juicio de la Umdad Coordinadora del Empleo, Capaciacien y Adiestranuento, lcner
conocimientos bastantes sobre los procedimientos tecnologicus propros de la rama industnial o actividad en la gue
pretendan impartir dicha capacilacitn o adwstramiento. y
No estar higada con personas o wstituciones que propaguen algon credo religioso, en 105 (€rminos de la prohibicién
esiablecida por la fraccidn 1V del Articule 3* Constitucional
El registro conceddo en los 1émunos de este aniculo podra ser revocado cuando s¢ contravengan las disposiciones de €sta Ley
En ¢l procedimicnio de revocacion, ef afectade podra oftecer pruebas y alegas lo que asu derecho convenga

Art. 153-Q. Los planes v programas de los que tratan los articulo 153-N y O, deberdn cumphir o5 siguientes requistios®

[ Refenrse a periodos no mayores de cugtro ahos,

I Comprender todos tos puesios y miveles existentes ¢n 1a empresa.

(s Precisar tas etapas durante Jas cuales se impartra la capacitacion y adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa,

v Scalar ¢l procedimiento de seleccion, a través del cual s establecera el orden en que seran capacitados los trabajadores de un
MISMO puesto y calegora,

v Especificar €l numbre y numero de registro de fa Secretana del Trabajo y Prevision Socia! de las entidades instructoras, y

Vi Aquellos utros que establezcan los critenos generales de la Unidad Covrdinadara de empleo. Capacitacion y Adiestramiento que
se pubhquen en ¢l Draro Oficial de la Federacion Dichos planes y programas deberan ser aphcados de ismediate por las
Clﬂpﬂ:SaS

Art. 153 R Denro de los sesenta dias habiles que sigan a 1a presentacion de tales planes y programas ante la Secretaria del
Trabajo v Prevision Socsal, ésta los aprobard o dispondri que les hagan modificaciones que esnme perunentes, en la intehgencia de que
aquellos planes v programan que no hayan sido objetados por la autonidad laboral dentre del ermino cilado. se entenderan definstivamente
aprobados

APL 153 8§ Cuzndo el patron no dé cumplimiento a 1a ebhigacion de presentas ante la Secretana del | rabajo v Previsidn Sociat los
planes y programas de capaciiacion y adwstranuento. dentiv del plaso gue corresponda, en os térmmos de los aruealos 153Ny 153-0 o
cuando presentados dichos planes v programas. no los llese 4 la praciica. sera sancionado conlorme a 1o dispuesto en la fracedn 1V del
ermculo B78 de wsla Iy s prejwscis de que. en cualguiera de Fos casos ta propa sceretaria adopie ivs medidas pertinentes para gue el pation
cumpla con la ebhigacien de que s¢ Irata

At 153 T Los trahajadores que hayan sido aprobados on los examencs de capaciiacion o adistramicnto en los 1Erminos de este
capitulo, endran derecho a que [z entidad instroctera ks expida las constancaas respectivas, smsma que, avtentficadas por la Comision Mixta
de Capacitacion o Adwsiramento de ja empresa, se hara del conocimuento de ta Umidad Coordinadora del Fmpleo, Capacitacion )
Adsestrarmienio, por conducte del correspondsente Comize Nacional o a lalla de esie a traves de lay avtondades del trabajo, a fin de que
aqueétla las registre v las tome en cuenta al formular el padron de trabajadores que corresponda en terminos de fa fraccion 1V del aruculo 539

Art 153 U ¢ uando implantade un programa de capaciacion un rahajadur se niegue a ecoir esta por considerar que tene los
conocImMIentos necesarios para el desempeso de su puesto v del mmediato supenios. debera acreditar documentalmente dicha capacdad y
presentar v aprobar ante la entidad instructora, ¢l examen de suficiencia gue sefale fa Secretana de L Trabago v Prevision Social
Lt este altimo case se estendera a dicho trabajador 1a correspondiente constancia de hahuidades laborales

Arf. 153 % a constancia de habiidades laborales ¢v ¢t documento expedido por ¢l capacitador con ¢d cual ¢l irabajador
acrediiara haber aprabado un curse de capagitacion
1 as empresas estan obligadas a enviar 2 la Unxdad Coordinadora del Empleo Capacitacion Adestrantiento para su registro y control. Iistas
de 1as constancids que s¢ hasan expedido a suy trabajadores

1.as constimchts de que se Lista surhinan plenos efiectos para Tines du aseeitse dentro de ta empresa en que hava proporaienado fa capaciacion
o ddiestzamients

S1en unag empresa evsten «arias vspewiabidades o niveles en relacion con ¢f puesto a que la conslancia s ehera ¢l trabagados mediante
cxamen quu pracigue fa Lomision Mista de Capacitacon y Adiestranienic respeclia scsednars para el de etlas o apto
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Art. 153 W. Los ccruficados, diplomas, titulos o grados que cxpidan ¢l Estado, sus organismos descentralizados o los particulares
con reconocimiento de validez oficial de estudios, a quienes hayan concluido un tepo de educacion con carcter termusal, serén (mscrites en tos
registros de que trala el artlculo 539, fraccion 1V, cuande cf puesic y categoria correspondicntes figuren en el Catdlogo Nacional de
Ocupaciones o sean similares a los mcluidos en €l

Art. 153 X, Los rabajadores y patrones tendrin derecho a cjercitar ante las juntas de Conciliacion y Arbiraje las acciones
mdwiduales y colectivas que derven de 12 obligacton de I3 capacitacidn o adiestramienlo impuesta ea este capitulo

{Nota Ley Federal del Trabajo. 1999 Editorial Alco Pag. 56 2 62)
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