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INTRODUCCION

El Trabajador Social interviene en diferetes ambitos de accion entre el que
se encuentra el sector empresarial, ya que representa un espacio como profesién
donde se pueden desarrollar diversas acciones, buscando por un lado, satisfacer
las necesidades de los trabajadores (capacitacion, prestaciones, equipo y
herramientas, autorrealizacion, etc.) y por el otro incidir en el logro de los
objetivos de la empresa. Sin Dmbargd, este sector ha sido poco explorado por
parte de los trabajadores sociales, y ante esta situacion la Escuela Nacional de
Trabajo Social creo un area destinada al estudio e intervencion del Trabajo Social
en Empresas para cubrir estas expectativas; este departamento se encarga de
abrir espacios de actuacion al ofrecer servicios a empresas privadas, planteando
estrategias de accion para resolver los problemas y necesidades sociales que

influyen en el desarrollo del personal y la productividad de las organizaciones.

Lta funcion de Trabajo Social en una empresa es realizar una serie de
investigaciones para diagnosticar problemas y necesidades sociales de la
organizacion y de loc trabajadores, tomando en cuenta siempre al factor humano,
ya que, juega un papel muy importante de manera directa interviniendo en el
proceso productivo; volviéndose indispensable para tal efecto aplicar un
diagnostico de necesidades de capacitacion al personal para poder implementar
cursos de capacitacion con los que puedan desarrollar sus habilidades,
conocimientos y actitudes para la superacion técnica y profesional, permitiendo

con ello mejorar 1a calidad en el trabajo.

El diagndstico de necesidades de capacitacion constituye una parte fundamental
en el desarrollo de la empresa y de los trabajadores, ya que el impacto de las
acciones de capacitacion se refleja directamente en la calided y productividad de la

empresa.
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Su procedimiento parte del reconocimiento de los insumos con que cuenta la
empresa y en particular del factor humano, teniendo la finalidad de conocer con
mayor precision las deficiencias del personal en cuanto al desempefio de sus
funcioncs, sefnalando la diferencia entre lo que se hace y lo que se debe hacer;
ademas, detecta la ausencia o deficiencia de conocimientos y habilidades que una
persona debe adquinr, reafirmar y actualizar para el cumplimiento eficaz y

eficiente de los objetivos de la empresa.

El DNC es un componente que no estd contemplado en el Modelo de Trabajo
Social en Empresas, por ello, a partir del presente proyecto para recuperar la
experiencia del servicio social se proponen estrategias de accion para la
elaboracidon de diagnosticos de necesidades de capacitacion para empresas,
tomando en cuenta el proceso que se aplico en la empresa Productos de Belleza,
S.A. de C.V.

Cabe destacar que para la recuperacion de la experiencia profesional se retomo el
modelo de sistematizacion del Centro de Estudios Latinoamericanos de Trabajo
Social (CELATS) para darle significacion y coherencia a los elementos que
formaron parte de dicha experiencia, para lo cual se aborda el relato de hechos o
sucesos para después definirlos y ubicarlos en un contexto, ordenarlos y
clasificarlos de acuerdo a las caracteristicas de la experiencia obtenida durante el

servicio social,

Especificamente en el capitulo 1, se desarrolla de manera general la situacion
actual de las empresas mexicanas, micro, pequeias y medianas (PYMES) y las
grandes empresas entre las que se encuentran las transnacionales (ET), las
primeras son indispensables para el crecimiento economico del pais al constituir la
célula basica del tejido productivo nacional, ya que su importancia radica en la
cantidad de establecimientos de este tipo que existen actualmente, las sequndas

constituyen un porcentaje miiimo en nuestro pais, sin embargo, no dejan de tener
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importancia ya que con los Tratados de Libre Comercio (TLC) que México ha
suscrito son las que tienen mayores recursos para competir en el mercado.
También se menciona la importancia y beneficios que tiene el implementar un
diagnostico de necesidades de capacitacion tanto para los empleados, como para

las empresas.

Por otro lado, se cita el Modelo de Trabajo Social en Empresas que la Escuela
Naciona! de Trabajo Social implementa para intervenir en el sector empresarial, a
través de sus estudios y programas enfocados a plantear estrategias de accion
para resolver los problemas y necesidades sociales que influyen en el desarrollo del
personal y la productividad en las empresas. Dicho modelo sirvio de base para

insertarse en la empresa Productos de Belleza, S.A. de C.V.

En el capitulo 11, se abordara la teoria de la globalizacion y su implicacion para las
empresas de México, asi como los conceptos de capacitacion, diagndstico,
necesidad, diagndstico de necesidades de capacitacion, asi como los elementos

que intervienen en este y su procedimiento.

En el capitulo 111, se describe el proceso de la experiencia profesional con relacién
al desarrollo de diagndsticos de necesidades de capacitacion. Como complemento
se precisan las estrategias metodoldgicas, técnicas e instrumentos utilizados, asi
como los resultados obtenidos en una aplicacién, retomando como ejemplo la

empresa Productos de Belleza S.A. de C.V.

En el capitulo 1V, se analiza el desarrolio de la experiencia profesional en el dmbito
empresarial, incluyendo un andlisis de la experiencia desarrollada durante la
prestacion del servicio social. También se analiza el proceso metodolégico utilizado
en el DNC, con la finalidad de proponer estrategias de accion de indole social para

el desarrollo de estos diagnosticos.
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Finalmente en el capitulo V, se proponen estrategias de accién que sirvan para
realizar o integrar el proceso de un diagndstico de necesidades de capacitacion,
incluyendo los rubros que posiblemente puedan tomarse en cuenta para elaborar
el instrumento de! diagndstico, de tal manera que se obtengan resuitados
completos que reflejen los problemas y las necesidades que se tienen en la
empresa respecto a capacitacion.
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CAPITULO I.- Contexto en que se inscribe la experiencia
1.1. Contexto Econémico de las Empresas en México

La apertura comercial que arranco con la firma del Tratado de Libre
Comercio (TLC) en 1994 y la crisis economico-financiera de 1995 provocaron
cambios drasticos en la conducta de los agentes economicos por 1a reduccidn de
los aranceles, la eliminacion de permisos previos de importacion se tradujo en una
realineacion severa de los precios internos. Ante esto, se desarrolld un modelo
econdmico que obligd a las empresas a competir no solo en el exterior, sino
también en el mercado interno abierto, a éste se le nombro Modelo Neoliberal.

El cual busca el libre comercio, la libre competencia y promete:!

a2 En lo economico, hacer mas competitivas a las empresas (que son los
actores sociales mas importantes de los procesos de cambio), asegura el
incremento de la productividad y de la produccion y en el libre juego de
mercado;, es posible establecer las prioridades de inversion mas

adecuadas a los intereses de |a sociedad.’

a En lo Social, el crecimiento de la economia, lievard consigo las
posibilidades de una mejor satisfaccion de las necesidades individuales y
colectivas, y un aumento generalizado del nivel de vida, aunque haya un
periodo de desfase que se manifiesta principalmente en una mayor
desocupacion (aunque esto, en parte, se debe también al desarrollo
tecnoldgico que, con la combinacion de robdtica e informdtica, exige

cada vez menos mano de obra) y en el aumento del nimero de pobres. 3

" htp:rami.com.my (Acuerdo Multlateral de [nversion)

* Ezequiel Ander Egg. Reflexiones en tomo al Proceso de Mundializacion. Globalizacion, Editorial
humanitas, 1998

" Ibidem
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Como resultado de los Tratados de Libre Comercio (TLC) han arribado a
México empresas transnacionales, por consiguiente se conceptualiza 'o que es
multinacional, término aplicado a las corporaciones que desarrollan actividades de
Negocios en varios paises al mismo tiempo. Los términos empresa “transnacional”
o “internacional” son sinonimos del término multinacional. De igual forma, los
conceptos “empresa” y “compania” pueden considerarse como sinonimos de
“corporacion”. Sus actividades consisten en la producciin de b'enes y servicios o
en la distribucidn de los mismos, asi como la creacion de sucursaies o filiales en los
paises en los que operan. Los paises desarrollados son los espacios de origen de la
mayoria de !as corporaciones muitinacionales y, sobre todo, de las mas grandes.
De las 600 corporaciones multinacionales mas poderosas, el 45% son de Estados
Unidos; el 16% son japonesas y el 10% britanicas. Ellas controlan mas de 150.000
empresas filiales en el mundo. Con razon se ha dicho que son los “verdaderos

amos dei mundo”. *

La caracteristica distintiva de las multinacionales a partir de la década de
1970 es precisamente la division productiva a escala internacional. Las
multinacionales han creado redes de fabrivas especializadas en una parte del
proceso de produccion como subdivisiones o departamentos del proceso
organizado a escala mundial. Otro cambio importante es que antes las
multinacionales tenian su domicilio fiscal en Estados Unidos o en un pais de
Europa, y ahora muchas son japonesas o coreanas, y cada vez mas aparecen

domiciliadas en paises poco industrializados. *

Con la globalizacion, una empresa multinacional va a donde quiere o mejor
dicho, va a donde puede ganar mas. Sin ningin escripulo en lo politico,
econdmico, €tico y humano, levanta vuelo de un pais cuando disminuye la

* Multnacional”. Enciclopedia Microsoftk Encartak 2000, ¢ Microsoft Corporation
* Ezequiet Ander Egg. Reflexiones en tomo al Proceso de Mundializacion, Globalizacion, Editcrial
humanitas, 1998
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rentabilidad de sus empresas o encuentra otro pais donde podra pagar menos
impuestos; poco importan los problemas que produzca tal decision... Las
multinacionales tienen posibilidades de des.nteresarse por los efectos que su
dinamica produce en el territorio ¢n que se 1an asentado, ya sean desequilibrios
sociales o dramas humanos (consecuentemente, las industrias que necesitan
mucha mano de obra pueden trasladarse con toda facilidad a aquellos paises en
donde es mas barata y esta mas desprotegida). La globalizacion tiende a igualar,
en términos relativos, 1as condiciones de procuccion, de trabajo y de salarios, al
mismo tiempo que los mercados se liberalizan y las condiciones laborales de los

trabajadores son cada vez mas precarias.”

En la era de la globalizacion, el conocimiento es la clave para el crecimiento
econémico. En un mundo en donde la tension esta centrada en los valores
economicos y la individuaiidad, el futuro tanto de las personas como de las
naciones consiste en contar con todos los conocimientos recientes en los ambitos
que permitan sobresalir. En otras palabras, la globalizacion premia a los mas
preparados con mas oportunidades, mientras relega a los “no preparados” o
incompetentes a trabajos mal pagados. La clave para no formar parte de los
relegados esta er: la educacion, de esta manera tanto individuos como empresas o

paises podran contar con los beneficios de la globalizacién.’

La humanidad ha llegado a un nivel tal de integracion que todos los actores
sociales, empresas, gobiernos, individuos y organizaciones se enfrentan no sélo a
competidores locales sino a competidores internacionales, apartandolos cada vez
mas y mas rapido de la comunidad global que se estd formando entre los paises

mas aventajados.

“ Ibidem
"David W Eaton. México y la Globalizacién, hacia un nuevo amanecer, Editorial trillas, 2001
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Asi, las empresas mexicanas compiten con corporaciones chinas, coreanas y
estadounidenses simultdneamente, y para ello requieren alinearse a los altos
estardares que exige el mercado mundial, tales como las normas /SOy establecer
procesos de produccion y planes de expansion gue fes permita ser mas eficiente,
incorporar nuevacs tecnologias, reducir costos y seguir siendo competitivos. En
términos senciltos, la globalizacion crea un mercado global mas abierto y unificado

para mushos bienes y servicios.

Con la reduccion o la eliminacion de barreras, aranceles comerciales y de los
costos y tiempos de transporte, la desregulacion de las economias nacionales y la
rapida y gratuita transferencia de la informacion a través de las fronteras, se estd
creando un solo mercado global en muchas industrias y profesiones; sin embargo,
entre mas mercados diferentes se globalicen y se conviertan en mercados donde el
vencedor se lo lleve todo, mds se expandira la desigualdad tanto dentro de los
paises como entre ellos. Lo mismo sucede con los individuos: quienes tengan
educacion, conocimiento en el uso de la tecnologia avanzada y en idiomas
extranjeros, entre otras muchas capacidades, tendran altas posibilidades de estar
insertados en este sistema internacional y de ser competitivos, ademas de poder
tener un buen empleo y un nivel de vida digno. Al reducir al mundo a una talla
pequena, la globalizacion nos demuestra a todos que tan adelantados o atrasados
estamos. No obstante, aquellas empresas, individuos, regiones y gobiernos que no
han logrado alcanzar estos niveles de desarrollo y competitividad, estan quedando

rezagados. Esto ha ocasionado un desarrollo inequitativo y un incremento en la

brecha entre ricos y pobres.
El libre comercio y la apertura econdmica son pilares fundamentales de la
globalizacion. La idea impuiscra detras de la globalizacion es el capitalismo de libre

mercado: entre mas se permita gobernar a las fuerzas del mercado y mas apertura

10



ENTS-UNAM

se dé hacia e! libre comercio y la competencia, la economia sera mas eficiente y
floreciente. En la actualidad dnicamente existe un mercado global, y la nica
manera de crecer al ritmo que los mexicanos desean es ingresando con
entusiasmo a este mercado, buscando empresas multinacionales que inviertan en
el pais y vendiendo en el sistema global lo que la extraordinaria industria mexicana

produce.?

Para muchos, el libre comercio es el resuitado de una politica economica sana,
correcta y moderna que permitird poco a poco aumentar los niveles de ingreso y
de calidad de vida de los ciudadanos. Para otros, la apertura economica es el
sacrificio del mercado y las empresas nacionales a favor de capitales extranjeros y
una pequefa é€lite nacional. Para un grupo mas moderado, la apertura de las
fronteras comerciales es un proceso cruel pero inevitable que puede traer grandes

beneficios si se estd preparado y si se reducen al minimo sus efectos negativos.

Sin embargo, México en un principio, con la apertura comercial, se vio afectado
por: el cierre de mas de diez mil micro, pequefas y medianas empresas (PYMES),
reduccion del Producto Interno Bruto (PIB), desempleo, devaluacidon del peso,
inflacion e inestabilidad econdmica en el pais, asi como el deterioro del poder

adquisitivo de los salarios. °

Con relacién a este ultimo paso, se sabe que a raiz del “libre comercio” la
participacion del salario en el Producto Interno Bruto (PIB) sdlo representa 30%,
70% por ciento va al capital. Esto significa que la tasa de explotacion es de 233%,
0 sea por cada 10 horas que trabaja un obrero, sdlo se le paga 3 horas del valor
real de su trabajo, el capitalista se queda con las 7 horas restantes.*?

* Ibidem
¥ hitp:www.ami.com (Acuerdo Multilateral de Inversion)
" http:z/www tle y efectos sociales/uv.

1"
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Esto significa, que con la globalizacion de la economia y los tratados de libre
comercio se ha ido deteriorando la condicion de la clase trabajadora por que se ha
incrementado el subempleo y ha aumentado la participacion del sector informal

(ambulantaje).

Ademas, a raiz de estos tratados comerciales, las empresas industriales de México
se han dividido en dos grupos: por un lado se encuentran las empresas que estan
integradas al sector de exportaciones y por el otro las que se mantienen
integradas al sector domeéstico. De las empresas exportadoras se encuentran
concentradas en 150 empresas, 1as cuales concentran aproximadamente el 54%
de las exportaciones totales''. Pero el libre mercado afecto, principalimente, a las
PYMES vy aquellos sectores que no tenian relaciones con el exterior, ¢ que por sus
caracteristicas no les era factible mejorar su eficacia para poder competir de
manera exitosa; por esto, las empresas del pais han ido adquiriendo un perfil
transnacional como resultado de las alianzas que realizan con las empresas no
nacionales y que basan su éxito en la exportacion para responder a las

necesidades del mercado mundial.

Actualmente en México existe una gran diversidad de empresas de diversos
giros, capitales, tamafios, numero de trabajadores y de recursos técnicos. Segun
datos de l1a Secretaria de Economia y Finanzas (SECOFI) México es un pais cuya
actividad economica se lleva a cabo, en gran medida, en la operacion de las
PYMES las cuales se han convertido en indispensables para el crecimiento
econdmico del pais porque estas empresas constituyen la célula basica del tejido
productivo nacional, su importancia radica en la cantidad de establecimientos de
este tipo que existen actualmente en nuestro pais. Segun estadisticas de la

SECOFI el 98% de las empresas son PYMES (incluidas las micro empresas) Y

" htip: www.shep.gob.mx

12
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ocupan el 63% del personal de la planta productiva de 1a nacion, el porcentaje
restante se centra en las grandes empresas incluyendo las transnacionales (ET).!?

Es evidente que las empresas juegan un rol crucial en el desarrollo econdmico de
México al permitir una diversificacion del sistema productivo y proveer un alto
porcentaje de fuentes de empleo, ya que, “la poblacion econémicamente activa
concentra 10 millones de trabajadores, de los cuales, mas de 7 millones trabajan
en el sector privado. De esta cantidad el 76% lo hace en las PYMES y 24Y%

restante se centra en las grandes empresas”. !

En México, se esta generando una fuerza laboral con escasa preparacién que hace

mas dificil su colocacion en el mercado formal de trabajo.

a2 El 439 por ciento de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA),
equivalente a 17.3 millones de personas, no cuenta con estudios basicos.
Ademas 10.7 millones no concluyeron siquiera la primaria y solo el 29 por
ciento del total de la PEA termin¢ algun tipo de educacion media o superior,
lo cual representa un gran problema para la modernizacion de los procesos

productivos de las empresas. '

o Otro aspecto, importante, al que se tienen que enfrentar las empresas es
que México se mantiene entre los principales paises con mayor crecimiento
poblacional, aun cuando la tasa de natalidad disminuy¢ de 2.1 a 1.6 por
ciento en los Ultimos diez anos. Con las cifras actuales la economia
mexicana debera generar cuando menos 12 millones de puestos laborales
en los proximos diez afios, tan sdlo para cubrir la demanda de la poblacién
que requerira incorporarse al mercado de trabajo, y que la tasa abierta de
desocupacion se mantenga entre 1.9 y 2.1 por ciento, precisa |a oIT.1®

2 hip: -www shep.gob.mx

" hp: -pyme.com.mx

 hup: swww.inegi.gob m

" hup: www.oit.com (Orgamizacion Internacional del Trabajo)
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Ante esta situacion se hace indispensable que las organizaciones, ya sean
nacionales o transnacionales cuenten con diagnosticos de necenidades de
capacitacion que refleje las necesidades reales y concretas que sus trabajadores
presentan para que se dé capacitacion sobre bases solidas y se contribuya, por un
lado, a desenvolver las capacidades, habilidades y conocimiento de los
trabajadores para que se desarrolien tanto profesional como personalmente; y por
otro lado, las empresas al tener personal capacitado icgran su. objetivos entre los

que se encuentran la productividad y competitividad.

Este aspecto es de suma importancia, ya que en la actualidad una ventaja
competitiva que puede diferenciar a una organizacion de otra, es la capacidad que
tienen las personas de adaptarse al cambio y una de las formas de enfrentar esto
es mediante el fortalecimiento de la capacitacion y aprendizaje continuo en los
empleados, porque con ello adquieren las herramientas necesarias para afrontar
las constantes transformaciones que se viven en el mercado, no solo nacional, sino

también internacional.

No obstante, se sabe que la mayoria we las empresas mexicanas no estan
preparadas para desarrollarse en un mercado competitivo como lo exige la
globalizacion ya que no cuentan con los recursos necesarios para generar los
cambios de infraestructura vy de la estructura organizacional, ademas carecen de
una vision hacia el factor humano que les permita conocer las necesidades del

trabajador no solo en el ambito laboral, sino personal.

Ante esto, las empresas mexicanas deben integrar las fuerzas tecnologicas,
administrativas y organizacionales; sin olvidar la parte méas importante, el recurso
humano, ya que es éste quien aporta su esfuerzo y conocimiento para el buen

funcionamiento de la empresa. Por lo que se requiere de la capacitacion gerencial
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y de la mano de obra que fortalezca el aprendizaje, aumente las capacidades y

eleve las aptitudes.

Por todo lo anterior y para fines de la presente investigacion, cabe mencionar que
la empresa objeto de estudio "Productos de Belleza, S.A. de C.V.” es transnacional

de origen aleman y se instald en la Ciudad de México en el afio 1961, cuyas

caracteristicas son las siguientes:

Es marca lider.

Cuya mercadotecnia es la venta de productos de belleza esencialmente para la
mujer.

Sus puntos estratégicos de venta estdn en América Latina.

La mano de obra es mas barata en México, a diferencia de paises
desarrollados,

Ademas, el pago de impuestos es mas bajo en México, a diferencia que en
Alemania.

Cuenta con personal altamente calificado.

La percepcign del salario de los trabajadores, esta por arriba del salario minimo
en México, asi como sus prestaciones.

Brinda capacitacion a todos los niveles jerarquicos de la empresa; sin embargo,
no cuenta con una comision de capacitacién que se encargue de evaluar los
cursos o talleres brindados.

En aspectos de sequridad, brinda uniformes a todo el personal, asi como
equipo de seguridad, ademas promueve el uso adecuado de maquinas y
herramientas, uso de extintores, prevencion de accidentes y llevan a cabo

simulacros en caso de siniestro o temblor.

Sin embargo, la empresa solicitd la intervencién de Trabajo Social para que llevara
a cabo un estudio de diagnostico de necesidades de capacitacion, ya que los

mandos medios detectaban fallas o errores en el departamento de envasado, asi
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como una mala comunicacion entre dreas, ademas un alto indice de rotacién del
personal; y de alguna manera necesitaban saber cual era el motivo de dicha
problematica. Ante esto, surge la necesidad de la empresa por dar solucion a

dichcs problemes.

1.2. Importancia del Diagnostico de Necesidades de

Capacitacion en las Empresas Mexicanas

Los constantes cambios econdmicos gue se viven en México, a raiz del libre
mercado mundial, influyen en el diario accionar de las empresas, las cuales se
encuentran permanentemente sometidas a la presion de la competencia gque se
manifiesta de diferentes maneras, por ejemplo: al cambiar o introducir nueva
tecnologia, al desarrollar un producto nuevo, a! ajustar la magquinaria para un
nuevo lote, al innovar, etc. Por esto las organizaciones deben de mostrar interés
por consolidar o en su caso, disefiar estrategias de desarrollo teniendo en cuenta
el servicio al cliente, la introduccion de cambios tecnologicos en los procesos
productivos la implementacion de programas de aseguramiento de |a calidad y las
alianzas estratégicas, sin olvidar lo mas importante, la capacitacion de los recursos
humanos ya que al aumentar sus capacidades y aptitudes desarrollan su trabajo
de manera eficaz, mostrandose satisfechos con sus funciones, ademas de

desempefarse mejor en su puesto.

De esta manera las empresas con trabajadores mas capacitados y preparados
estaran en posibilidades de sobrevivir, desarroliarse y crecer al producir y ofrecer
servicios de mayor calidad a menores costos, ya que optimizan, recuperan y evitan
desperdicios, demoras y rechazos.
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Sin embargo, en la actualidad la mayoria de las empresas mexicanas carecen de
objetivos dirigidos al desarrollo humano, enfocandose Unicamente a factores
materiales; no obstante, desde el punto de vista social el elemento humano es el
que da vida y dinamismo a las organizaciones, ya que al tener las habilidades,
aptitudes y conocimientos pueden desarrollarse tanto personal como laboralmente

de manera satisfactoria.

Para que la capacitacion cumpla con lo antes mencionado es necesario
sustentarla con una investigacion minuciosa que permita conocer realmente las
necesidades que la empresa tiene en sus tres niveles jerarquicos de intervencion
(directivos 0 gerentes, mandos medios y operativos). Es decir, a través de un
diagndstico de necesidades de capacitacion, el cual trae consigo diferentes

beneficios, por ejemplo:

A la organizacion:

a La empresa se mantiene a la vanguardia en el mercado a través de la
actualizacion del personal en cuanto a nuevas tecnologias, procesos Y
técnicas.

o Conduce a una mayor rentabilidad al incrementar la productividad y calidad
tanto de los productos y/o servicios, como de los procedimientos.

a Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

a  Proporciona informacion sobre Ias necesidades futuras.

u  Permite el manejo de areas criticas.

a  Disminuye la rotacion del personal.

o Permite desarrollar profesionalmente al factor humano al adquirir nuevos
conocimientos.

o Crea un ambiente de trabajo de mayor calidad.
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A los trabajadores:

2 Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.

a1 Contribuye al adecuado manejo de conflicto y tensiones.

2 Ayuda a que el trabajador se identifique mejor con su labor.

2 Permite el logro de metas individuales.

2 Adquiere nuevos conocimientos.

o Permite a los trabajadores que interactuen y se integren en equipos de trabajo,
ademas mejora la comunicacion entre grupos.

2 Crea un ambiente de trabajo de mejor calidad.

2 Por lo tanto contribuye a mejorar la calidad de vida de los trabajadores al

adquirir mas conocimientos y percibir mayores ingresos.

A este respecto, un diagndstico de necesidades de capacitacion contribuye para
que al trabajador se le brinde capacitacion y se convierta en un elemento
competitivo y de esta manera pueda obtener mejores ingresos que eleven su nivel

de vida y se desarrolie tanto personal como profesionalmente.

También, el diagnostico de necesidades de capacitacion permite que un trabajador
de nuevo ingreso obtenga los conocimientos necesarios para el desempefio de las
actividades del puesto, que se identifique con todos los aspectos de la empresa;
grupo de trabajo, con su jefe, ademas de otras dreas con las que tendra relacién,
asi como con la cultura de la empresa (historia, mision, vision, valores, politicas,

objetivos, etc.)

También, el DNC constituye una herramienta muy importante para las empresas,
para apoyar a sus diversas areas en el mejor ejercicio de sus funciones y dotar al
personal de aptitudes, cualidades y conocimientos para realizar actividades
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encomendadas; por ejemplo, para operar nueva maqguinaria, para actualizarse en

nuevos procedimientos y/o técnicas o para la introduccion de un nuevo producto.

Por otro lado, para fines de la presente investigacion, con la implementacion del
diagnostico de necesidades de capacitacion en la empresa Productos de Belleza,
S.A. de C.V. se pretende identificar las necesidades que existen entre los
trabajadores para delimitarlas y jerarquizarlas para posteriormente, proponer
estrategias de accidén viables, que sirvan para la solucion a los problemas

detectados.

1.3 Modelo de la Escuela Nacional de Trabajo Social para
Intervencion en Empresas

El modelo que se citard a continuacion, es el Modelo de Trabajo Social
Empresarial, basado en investigaciones continuas y bajo la idea inicial que se

consolida con la tesis de 1994 elaborada por la Licenciada Angélica Herrera Loyo.

Se trata de un modelo que es apoyado por la Escuela Nacional de Trabajo Social y
da la pauta para la creacion de un departamento de Trabajo Social Empresarial,

integrado por egresados de la licenciatura.

Es un departamento que a diferencia de otros proyectos sobresale por su continua
integracion y formacion de equipos de trabajo con el objeto de difundir, investigar
y desarroliarse como profesionistas; tratando de cambiar la imagen que desde
afios anteriores otras disciplinas tienen sobre el quehacer de Trabajo Social y
sobretodo realizando acciones que se enfocan a la realidad y contexto social que

se vive en las empresas.
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El concepto de Trabajo Social en Empresas'®, es el profesionista que
investiga, diagnostica y contextualiza problemas y necesidades de la 2mpresa, de
la organizacion y de los empleados, desde su perspectiva integral, que engloba

aspectos:

4 Sociales (familia, educacion, costumbres, valores, habitos)
1 Econdémicos (relaciones productivas)

o Psicoldgicos (relaciones humanas)

Para elevar las condiciones laborales, asi como identificar las condiciones reales
que estan incidiendo en el desempefio y actitud laboral de cada uno de los

individuos que conforman la empresa u organizacion.

El objetivo de Trabajo Social en Empresas: es generar procesos de desarrollo
que impacten en una mayor productividad por medio del conocimiento de los
factores sociales de la organizacion y de sus trabajadores, asi como {a puesta en

practica de programas de atencion social.

Como se ohserva. la labor del trabajador social dentro de la empresa, gira y se
desenvuelve entre dos intereses: la productividad de la empresa y el bienestar de
los trabajadores. El trabajador constantemente presenta, en todo tiempo y en todo
lugar, necesidades de cualquier naturaleza, esperando satisfacerlas de la mejor
manera, ya sea en su ambiente familiar o laboral, y a su vez al empresario le
interesa cumplir con sus objetivos; esta relacion de necesidades, pueden calificarse
como prioritarias las de los trabajadores, ya que su satisfaccion provoca que
tengan una actitud positiva ante el trabajo, lo que implica aumento en su

rendimiento y necesariamente aumento en la produccién; pero en caso contrario

' Modelo de Trabajo Social en Empresas, ENTS-UNAM
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se generaran actitudes negativas que repercutirdn en el desarrollo de la

empresa.'’

Cabe resaltar gue los puntos .mportantes del Modelo de Empresas son: la actitud
hacia el trabajador, su autorrealizacion y la satisfaccion de sus necesidades; todo
ello en la busqueda de la humanizacion de los procesos productivos. En esencia, se
pretende el beneficio de ambas partes, apoyandose en un aspecto eminentemente
social. Ante esto, el Modeia contempla los siguientes programas y estudios:

PROGRAMAS

u Perfil socio laboral

Permite conocer el contexto del trabajador, desde una visidn integral del
individuo; debido a que es una descripcion sistematizada de las caracteristicas
sociales y laborales que inciden en el desempefio de los trabajadores. El perfil

social abarca tres principales indicadores:

-social (fam'ua, estructura y relaciones familiares, nivel de vida, salud,
alimentacion)
-cultura (religion, costumbres, educacion)

-economia (ingreso, egreso, distribucion)
u  Evaluacion diagnostica

Consiste en la valoracion de los aspectos que intervienen en las relaciones
productivas y en el proceso de produccion de una empresa; tiene como finalidad
reconocer los elementos que influyen en el desempefio de los trabajadores que

laboran en la organizacion.

" Revista de Trabajo Social No 6y 7, ENTS-UNAM, lulio- Diciembre, 1994. Pag. 71-73
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Mediante la evaluacion diagndstica se pueden detectar las necesidades en forma
general y se describen las caracteristicas que permiten conocer al individuo y su

entorno.
2 Estudio situacional

Es un analisis que brinda una perspectiva sobre las condiciones de alguna situacion
narticular en un momento determinado; tienen como finalidad describir la situacién
y encontrar alternativas de solucion a los aspectos negativos de la misma o

detectar la necesidad en particular a un problema.

En toda empresa se presentan sucesos simples como mala comunicacion,
ausentismo, fricciones, etc.; sucesos que con el tiempo se vuelven mas complejos,
y llegan a afectar gravemente a la organizacion, estos factores influyen en la
produccion de la empresa y en el desempefio de cada individuo en su tarea; por lo
que es necesario estudiar y analizar estas situaciones a fin de poder intervenir en

ellas.

a Valoracion sociolaboral

Un factor determinante en el desarrollo de la empresa, lo constituye el proceso de
seleccidn de personal. En la valoracion sociolaboral, se analizan de forma integral
las caracteristicas sociales, experiencia laboral y ambito en que se desenvuelve el
individuo que desea ingresar a la organizacion.
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ESTUDIOS

u Relaciones humanas

Significan fa vinculacion o interrelacion de los individuos sobre la base de la
comprension mutua, por o tanto, podemos decir que dentro de la empresa se
pretende que éstas sean satisfactorias, ya que las repercusiones que generen los
conflictos entre los seres humanos, pueden perjudicar la produccion en calidad o

cantidad.

Por ello, el Trabajador Social se debe dar a la tarea de identificar los obstaculos
que se presentan en la empresa, como pueden ser: comunicacion nula o
deficiente, canalizacion equivoca de problemas, ausencia de liderazgo, desinterés

por metas comunes.
a Motivacion

La motivacion de! trabajador constituye una estrategia fundamentai dentro de la
empresa, ya que permite satisfacer las necesidades del empleado y asi propiciar el
desarrollo de la empresa. Aumentar la motivacion de los empleados, da como
resultado un incremento en su desempefio, eficiencia y desarrollo personal, lo que

repercute directamente en la productividad.
2 Salud y seguridad en el trabajo
Un aspecto importante dentro de las empresas lo constituye la salud en el trabajo,

que abarca cuestiones tanto fisicas, como mentales, interviniendo el aspecto social

que involucra al trabajador y lo vincula con su medio ambiente laboral.
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No obstante, resuita necesario analizar en donde radica la importancia de que un
trabajador goce de un buen estado de salud y que labore en condiciones

ampliamente seguras.
a Educacion social

Si se parte de la idea de que la educacion social se refiere a todo género de
actividad educativa, que se realiza fuera de los canones académicos vy
administrativos establecidos para la ensefianza que se imparte dentro del sistema
escolar formal; comprendiendo aquellas experiencias vitales cuyo contenido
principal es la socializacion en todas sus formas; entonces puede entenderse que
las actividades educativas que se emprenden dentro de fa empresa se refieren
precisamente a educacion social; pues se abarcan temas como son: convivencia
familiar y laboral, comunicacion, desarrollo personal, limpieza, clientes,
reconocimiento, empleados problema, delegacion de autoridad y sexualidad;
ademas de la vinculacion con diversas instituciones para atender problemas

relacionados con seguridad e higiene, educacion basica, computacion, etc.

2 Familia

La familia constituye un grupo social de real importancia, ya que es el seno donde
generalmente se inicia la vida del individuo, se dan las primeras interacciones con
otras personas y se forma la personalidad por medio de la adquisicién de normas y
pautas de comportamiento basadas en el cumplimiento de funciones. La
importancia que la familia representa en la sociedad, sobre todo en la mexicana,
se refleja en el trabajo pues la mayor parte de los empleados, desempefia
actividades esperando recibir una recompensa que les permita satisfacer sus

necesidades y las de sus familiares.
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De esta manera al implementar acciones en la empresa, se debe considerar a la
familia del empleado, por lo cual es preciso analizar los factores familiares que
repercuten en el desempeno laboral y asi proponer alternativas que beneficien al

trabajador, a su familia y a la organizacion.

2 Estudio social individualizado

Trabajo Social de casos, estudia individualmente la conducta humana, interpreta y
encauza las condiciones del sujeto, debilitando y eliminando las negativas, con el
fin de lograr el mayor grado de socializacidn, adaptacion del individuo con fa

empresa, propiciando asi el aumento del desempefio laboral del trabajador.

Algunas personas, presentan ciertos problemas como son: comunicacion deficiente

con los compafieros, ausentismo, baja productividad, etc.

2 Relacion empresa-comunidad

Se busca desarrollar programas que propicien la vinculacion entre la empresa y ia
comunidad a fin de participar de forma responsable en el desarroilo social y
territorial de las colonias.

En general se busca que la empresa tenga un impacto en el desarrollo comunitario

y territorial, a través de la vinculacién de la organizacion con los individuos de la

comunidad.
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Niveles de Intervencion que contempla el Modelo de Trabajo Social en

Empresas:

EMPRESARIOS |
Directivos i

SUPERVISOR . TRABAJADOR
Mandos medios  Operativos

Considerando que se busca tanto el beneficio de i enpresa como la satisfaccién

laboral y personal de! trabajador; es necesario que la intervencion del trabajador

social se de en todos los niveles jerarquicos de la organizacion; pues es ia Unica

via para que las acciones que se emprendan tengan un impacto real.

El modelo se basa en una metodologia de intervencién que contempla las

siguientes etapas:

Introduccion a la empresa

Se explica en forma detallada los servicios que
se ofrecen a la empresa:

Quiénes somos
Qué ofrecemos

Asi como las politicas de trabajo

Comunicacién Basica

Se establece comunicacion en orden jerarquico
descendiente iniciando asi un proceso de
sensibilizacion y acercamiento con los
trabajadores.

Socializacién con el medio

Se da un acercamiento con los trabajadores, a
traves de recorridos por la empresa
observando la interaccion del personal y
haciendo entrevistas informales.

Investigacion Social

Identificar los factores sociolaborales que
afectan el desempefio del trabajador y la
productividad. Esto se realiza mediante el
trabajo de campo.
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Diagnostico Se analizan, jerarquizan los problemas vy
necesidades que se presentan en la empresa.

Informacion y  analisis  del|Es |1 presentacion de los resultados de la
diagnostico inv sstigacion, propiciando la discusion critica
de los problemas que se presentan en la
organizacion.

Formacion de un comité Se constituye una comision  de  trabajo,
integrado por Trabojo Social y representantes
de la empresa para que aporten ideas vy
propuestas que permitan dar solucion a los
problemas detectadoy

Disefio de un programa De acuerdo a los resultados y a las
caracteristicas que presenta ta empresa se
elabora un programa de atencion, para la
solucion de los problemas o necesidades
detectadas.

Ejecucion del programa Una vez elegidos los programas a desarroliar y
asignados los recursos se procede a la
aplicacion de los mismos, cumpliendo con los
objetivos y metas propuestas.

Evaluacion Se valoran los logros alcanzados y se evallan
los resultados obtenidos.

Comentarios sobre el Modclo de Trabajo Social en Empresas:

Como se puede apreciar estos programas y estudios van enfocados a satisfacer las
necesidades de los trabajadores dentre del ambito laboral, sin embargo en el
modelo no se contempla un programa de capacitacion y un estudio de necesidades
de capacitacion (DNC) que permita detectar problemas y necesidades de los
trabajadores, asi como identificar las fortalezas y debilidades en la empresa, a fin

de establecer alternativas de solucion de manera oportuna.

Cabe mencionar, que el modelo de Trabajo Social en Empresas, estd en proceso

de actualizacion, contemptando los programas y estudios antes mencionados entre
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otros, que permitirdn ampliar las actividades del Trabajador Social dentro del
ambito empresarial.

E' Modelo de Trabajo Social en Empresas contempla como niveles de intervencion
a directivos, mandos medios y operativos, partiendo de la vision de que una
empresa es vista como comunidad, ya que en ella intervienen factores econémicos
y sociales que influyen en el bienestar comun empresa-individuo.
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CAPITULO II.- Marco Tedrico Conceptual

Durante las Ultimas dos décadas la globalizacion ha llevado a un importante
proceso de reestructuracion capitalista a la integracion de las economias
nacionales y de los distintos mercades mundiales; en los que solo se reconoce la
vigencia de la competitividad y productividad como dinamica o regla del juego para
participar en la compleja red del comercio.

Como se observa, la globalizacion, entendida como un proceso de
internacionalizacion de la economia, tiene dos caracteristicas fundamentales, la
productividad y la competitividad. La productividad es la unidad de cuantos
productos se obtienen por unidad en tiempo, insumos, capital y trabajo; y la

competitividad es como se ganan nichos de mercado. '

Ante esto las empresas muitinacionales juegan un papel importante ya que sus
actividades consisten en la produccion de bienes o servicios, su distribucion es a
escala internacional; su ventaja es que con el libre mercado pueden trasladarse de
un lugar a otro sin limitaciones geograficas y abrir sucursales dentro de los paises
en los que operan. Dentro de sus estrategias estd el establecerse en paises donde

adquieren una rentabilidad al pagar menos impuestos y salarios bajos. %

Con el Tratado de Libre Comercio (TLC) y con el arribo de las transnacionales, las
empresas en México se vieron afectadas con el cierre masivo de micro, pequenas y
medianas empresas, o que origind un alto indice de desempleo, asi como el

deterioro del poder adquisitivo del salario.

"htp waww uvm globalizacion

" Armola. Carlos Las empresas 3 Ja modermizacion economica de Meéxico. México. Editorial Pornia, 1996
pag 274-278

" Eeequiel Ander Egp. Reflexiones en tormo al proceso de Mundializacion globalizacion, Editorial
Humanitas
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Por lo anterior, el modelo econdmico exige a las empresas mexicanas que
desarrollen estrategias que aseguren su sobrevivencia y desarrolio, Entre estas

estrategias se encuentran:

1.-El fortalecimiento de sus capacidades basicas en:
Reduccion en costos, mermas y desperdicios
Mejoras en la calidad de los productos y procesos
Innovacion
Mayor productividad
2.-E! desarrollo continuo de los mercados
3.-Detectar los obstaculos tecnoldgicos en los procesos (maquinaria vy

conocimientos)

Antes de continuar, es necesario definir a la empresa en términos de globalizacion,
“la empresa es una organizacién clave en la vida econdmica, manifestacién de la
creatividad y libertad de 1as personas”. Esencialmente es un grupo humano en que

unos hombres aportan capital y otros trabajo con la finalidad:

a2 Econdmica externa- que es la produccion de bienes y servicios para
solucionar las necesidades de 1a sociedad.

12 Econdmica interna- obtencion de un valor agregado para remunerar a los
integrantes de la empresa.

2 Social externa- contribuir al pleno desarrollo de la sociedad tratando que en
su desempefio econdmico se promuevan las relaciones sociales vy
personales.

2 Social interna- contribuir en el seno de la empresa al pleno desarrollo de sus

integrantes tratando de no vulnerar valores humanos, sino promoverlos?!

" Amola, Carlos. Las empresas v la modermizacion ceonomica de Mexico. México. Editonal Pormia. 1996
pag. 274.275
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Estas estrategias implican que haya cambios en el nivel del nuevo sistema
empresarial re-definiendo patrones organizacionales, modelos de comunicaciones,
estilos de liderazgo y estrategias de insercion en la economia global. Ya que la
globalizacion de los mercados de bienes y servicios, financieros y el continuo
cambio tecnoldgico son factores que significan retos enormes para las empresas

nacionales.

Esto se puede cumplir a través de la implementacion de tecnologia avanzada, la
creacion de nuevos procedimientos y de la capacidad de adaptacion e innovacion

que tenga el factor humano.

Ante esto, la globalizacion reconoce, que el factor humano toma importancia, ya
que por mas automatizada que una empresa se encuentre, €l hombre es quién da
dinamismo a las organizaciones, el que planea, organiza, prevé y dirige para el

logro de los objetivos de la empresa.

El factor humano es un elemento determinante en las empresas ya no debe
mirarse COMO un recurso mas, igual que los recursos materiales o ,0s financieros,
sino como personas que ademas de tener ciertas caracteristicas, habilidades,
aptitudes, conocimientos, etc., que son requeridos por las organizaciones para
producir bienes y/o servicios, también son seres humanos que tienen necesidades
bioldgicas, psicoldgicas y sociales, asi como problemas de salud, econémicos,
familiares, etc. Ante esto, para el Trabajo Social, al ser el humano su principal
causa de estudio, las personas en las empresas o instalaciones deben considerarse
algo mas que como un recurso, son el factor principal que determina su
funcionamiento y €xito y que por lo tanto se les debe tratar como sujetos y no

como algunas veces son miradas las personas: como objetos.”’

* Castellanos Roa. Cristing, 2001y I Perfil profesional dei Licenciado en Trabajo Social, Tesis, ENTS-
UNAM
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Por lo anterior, las empresas deben de mostrar interés para incrementar Ia
flexibilidad y aumentar la productividad de su fuerza de trabajo, a través de la
educacion y capacitacion gue contribuya, también a su desarrollo personal y
mejore su nivel de vida asi como el de su familia; consicerando las necesidades de
sus trabajadores con el fin de ayudarlos, respaldarlos y ofrecerles un desarrolio
personal capaz de enriquecer la personalidad de cada trabajador haciéndolo mas
productivo, eficiente y por ende pueda obtener por medio de sus conocimientos un

ascenso de puesto y en consecuencia su desempens labora! serd productivo.

Para que esto sea llevado con éxito se requiere que fa capacitacion parta de un
adecuado diagndstico de necesidades de capacitacion, ya que constituye una parte
fundamental para toda organizacion, ya que juegan un papel determinante en el

desempenio del trabajador y de la organizacion al mejorar:

4 Su capacidad de trabajo.

2 Identifica las potencialidades de los trabajadores.
2 La relacién con sus companeros y jefe.

2 Logra satisfaccion en el puesto.

2 La capacidad para la toma de decisiones.

2 Y para la solucién de problemas.

4 Su desarrollo profesional y personal.

o Eleva su calidad de vida y sus conocimientos.

Se hace necesario llevar a cabo un DNC en los tres niveles jerarquicos de la

organizacion, directivos, mandos medios y operativos:

< Para mandos medios: Se indaga sobre su préactica y preparacion de caracter
tedrico (uso y manejo de maquinas y herramientas, si da asesoria a los
subordinados cuando se requiere, liderazgo eficaz, asi como relaciones

humanas, etc.)
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< Para operativos u obreros: Se indaga sobre la forma de llevar a cabo sus
actividades practicas (en el uso y manejo de maquinas y herramientas)

< Para directivos o nivel gerencial: Se indaga sobre las relaciones humanas y

publicas, estrategias de mercado y comercio, etc.

El DNC se aplica a cada puesto de trabajo con el fin de establecer las diferencias
que pueden existir entre o que las personas deberian ejecutar y lo que en realidad
hacen, ya que propicia ¢ descubrimiento de las fallas del personal, identifica
problemas en los procedimientos administrativos, en la maquinaria, en 10s equipos
y en los materiales, ademas se ahorra tiempo y dinero por dirigir las actividades de

manera adecuada y con ello se alcanzan los objetivos de la organizacion. *'

Sin embargo, para fines de la presente investigacion se retomo a los autores Reza
Trosino, ** Mendoza Nufiez,”” Grados Espinoza, ‘* los cuales mencionan que no
existe un procedimiento Unico para hacer un DNC, ya que en cada situacion se
actia de manera diferente adaptando los metodos a las necesidades que se

presentan, por lo que a continuacion se desglosa el procedimiento de manera

general:
Ty
I Situacion Idonea '
[ Situacion Real t
Andlisis Comparativo H
{ambas situaciones) k

Y

[ Toma de decisionas }

** Grados. Jaime. Capacitacton y Desarrollo del Petsonal. Fditonal Inilas 2001 Pag.241

* Ibidem

* Mendoza Nufiez. Alejandro Manual para Deternunar Necesidades de Capacitacion. Editorial Trillas.
Mexico 1992 Pag 48

= Grados, Jamme. Capacitacion v Desarrolla del Personal Editorial Trillas. 2001 Pag 245
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1.- Definir la situacion idonea, de un puesto de trabajo considerando los recursos
materiales nacesarios para desempefarlo, las actividades a realizar, 10s indices de
ficiencia, l0s requerimientos, las caracteristicas del ambiente faboral fisico y las
medidas de seguridad pertinentes. La informacion para esta fase se obtiene de
manuales de organizacion, politicas y procedimientos, descripciones de puestos,

estdandares de produccion y servicio, ademas de las metas de la organizacion.

2.- Definir la situacidn real para obtener la informacion basica, deberan disefarse
instrumentos que permitan capturarla, para ello podran Hevarse a cabo entrevistas,

aplicacion de cuestionarios, pruebas de desempefo, dindmicas grupales, etc.

3.- Analisis comparativo, se confrontan ambas situaciones para determinar las
discrepancias, en este momento se obtendran las desviaciones que nan
obstaculizado el desempeno correcto del trabajador en su puesto de trabajo. Sin
embargo no todas las diferencias seran imputables a las necesidades de
capacitacion ya que algunas de ellas pueden deberse a problemas de la empresa
que no se refieren a carencias de conocimientos, habilidades y actitudes para

desempefiar una tarea.

4.- Toma de decisiones, la informacion que se obtiene de la comparacion servira
para determinar exactamente las necesidades de capacitacion de los trabajadores
y tomar las decisiones para la programacion destinada a otorgar dicha

capacitacion.

Sin importar el procedimiento que se utilice para la elaboracion de un DNC, nos

debe conducir a establecer |o siguiente:

4 Quiénes de los trabajadores requieren capacitacion.
2 Cuando serén capacitados segun las prioridades y recursos disponibles.
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4 En qué se va a capacitar.
2 Y cuadnta profundidad de aprendizaje requiere cada trabajador para

desempefiar correctamente sus actividades.

Para fines de la presente investigacion se buscaron algunos conceptos que
sirvieron para comprender lo que es el diagndstico, necesidad, capacitacion y

diagnostico de necesidades de capacitacion, a continuacion se mencionan:
Concepto de Diagndstico:

El término diagnostico proviene del griego diagnostikds, formado por el prefijo
“dia”, que significa, a través, y el prefijo “gnosis”, que es equivalente a
conocimiento, 0 apto para conocer. Se trata de “un conocer a través”, o de un

“conocer por medio de.”

Su concepto en general, indica que el término se refiere a “el andlisis que se
realiza para determinar cudl es una situacion y cudles son las tendencias de la
misma. Esta determinacion se realiza sobre la base de informaciones, datos y
hechos, recogidos y ordenados sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué

es lo que esta pasando.”™’

Concepto de Necesidad:
Estado de un individuo en relacion con lo que es necesario o Util para su

desarrollo.”®

Por lo tanto dentro de este contexto se entiende como necesidad una carencia de
capacitacion, equipo, habilidades, conocimiento, prestaciones, etc., de un

trabajador.

© Diccionario de trabajo social Pag 85
" Dicaonario de trabajo social Pag. 172
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Concepto de Capacitacion:

De acuerdo a la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacion y
Adiestramiento de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (UCECA), se dice que
la capacitacion es el “Proceso mediante el cual se llevan a cabo una serie
sistematizada de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos,
desarrollar habilidades y mejorar actitudes en los trabajadores, con el proposito de
conjugar por una parte la realizacion individual que se reflejara en ascensos dentro
de la jerarquia de la organizacion con el correlativo mejoramiento y por la

consecucion de los objetivos de la empresa”.””

Segun Jaime Grados, la capacitacion es la “accion destinada a incrementar las
aptitudes y los conocimientos de los trabajadores con el propdsito de prepararlos
para desempefiarse eficientemente en una unidad de trabajo especifico e

impersonal”°

De acuerdo con las definiciones anteriores la capacitacion es un proceso de
ensefianza aprendizaje, que tiene como objetivo dotar al trabajador de
conocimientos y mejorar sus actitudes para el logro de los objetivos
organizacionales y del factor humano de tal manera que este se adapte a los
cambios, lo que permitira un adecuado desarrolio de los trabajadores en el ambito
laboral y personal, por otro tado el aumento de 1a calidad y la productividad de la
organizacion. Logrando de este modo, que se alcancen los objetivos de la empresa
los cuales generalmente van enfocados a incrementar la productividad y calidad
tanto de los productos como de fos servicios, disminuir desperdicios y demoras
para alcanzar un mejor nivel competitivo y asi asegurar su permanencia en el
mercado. Asi es como la capacitacion constituye el eje de formacion indispensable

para el buen desempeno de los trabajadores.

CCFCA Unidad voordmadora deb eniplec Capacnacion s Adiestamizento de L Secretana del Trabajo s
Prevision Nocul Guie Feemca pata - detecaion de necesidades de capacitacion v adiestranuento en la
pequeiia y medana empresa. Bditonal Popular de los Trabajadores: Sene Teemea No.2 Mevico 1979, Pag 10
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Concepto de Diagndstico de Necesidades de Capacitacion: .

Reza Trosino dice, ™ Es una estrategia para conocer las carencias en cuanto a
conocimientos actitudes, habitidades que el personal requiere satisfacer para

desempefarse efectivamente en su puesto”.’!

Pinto del Toro menciona que, "El DNC es una investigacion, sistematica, dindmica
y flexible, orientada a conocer las carencias que manifiesta un trabajador y que

" 32

impide desempefiar satisfactoriamente las funciones propias de su puesto

Por lo tanto se entiende por diagndstico de necesidades de capacitacion el estudio
que se realiza para conocer y determinar las deficiencias del personal en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes, a fin de promover el desarrollo integral de
los trabajadores y de la misma empresa, de manera que obtengan conocimientos
técnicos especializados, necesarios para el desempefio eficaz del puesto y ademas
permite encauzar al personal para lograr una auto motivacion e integracion, de tal
modo que pueda desarrollarse en su area de trabajo como un miembro

responsable de la empresa a la que pertenece.

Asi pues la realizacion de diagnosticos permite identificar y analiza: las necesidades
de los trabajadores, para poder establecer estrategias de accion precisas de

acuerdo al contexto, recursos y requerimientos que se identifiquen.

Por ultimo se puede decir que realizar diagnosticos, siempre va a ser de gran
utilidad para las empresas, porque permitird realizar un buen trabajo con bases
firmes que ayuden a construir una planeacion e intervencion acertadas de acuerdo

a los resultados obtenidos.

Grados. Jame A Capacitacion y Desantollo de Personal. Editonal Tnllas Mexico 1999 Pag 30
T Reza. Trosimo. Jesus € ETABC del Admimistrador de Ja Capacitavion: Fditorial Panorama, 1998 Pag X1
“ Pimo del Toro. Roberto. El procese de Capacitacion, Meéxico. 1992, pag 62
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CAPITULO III.- Desarrollo de la experiencia

3.1. Intencionalidad de la experiencia

El lugar donde se realizo el servicio social, es la Coordinacion de Vinculacion
y Servicios Externos, a cargo de la Mtra, Verdnica Malpica Valencia, de la cual
depende el Sector Privado, mejor conocido como Trabaje Social en Empresas, el
Sector Publico, el Sector Educativo y el Laboratorio de Encuestas y Estudios de
Opinidn y se encuentra ubicado en el Circuito Exterior s/n, Ciudad Universitaria, del

tercer piso de la Escuela Nacional de Trabajo Social.

Organigrama
Coordinacion de Vinculaciony Servicios Externos
dela ENTS

Mire Canics &
Urecte-gea
EscuelaNatona ce Trata s Soca’

e

Miro Guvie™ . Camros Covarutias
Secra1ano agminsvalie

Lt

“ega Bas.s

Nira vesnzaMatiavaenta
Je'ageia £3080 08 VAL
y Serveics Extenss
—
I T 1
L Angeina Quesada de tos Santos JuiaLoper Suerets o2 Vacane
Sectar Pubica Latoatens de Enzuestas , Trazaz Saza e Empresas Sector Educaivo
Esuzs 3e bpm o c Seli Frale

Fuente: Organigrama elaborado por las que suscriben, durante el periodo 02 de Abrii al 23 de Noviembre del
2001,
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El equipo de trabajo del area empresarial estd conformado por la
responsable del drea la Lic. Maricela Aboytes Perete, tres becarios, un prestador
del servicio social, y tres prestadoras del servicio social con opcion a titulacion.

Cabe sefalar, que el servicio social se realizd durante el periodo del 02 de
Abril al 23 de Noviembre del 2001, en dos vertientes, una de ellas, en Trabajo
Social en Empresas, antes mencionada y la otra en la empresa Productos de
Belleza, S.A. de C.V.; Luyo objetivo principal de las que suscriben es la propuesta
para la elaboracion de diagndsticos de necesidades de capacitacion para empresas.

La empresa Productos de Belleza, S.A. de C.V., se encuentra ubicada al
oriente de la Ciudad de México, es una empresa privada, transnacional, de origen
Aleman que se instalo en la Ciudad en el afio 1961, se dedica a la produccion de
cosmeéticos, cuenta con 365 empleados, 122 personas de confianza y 243 personas
sindicalizados, a continuacion se presenta la estructura de la empresa:

Organigrama "“Productos de Belleza, S.A. De C.V."

CrectinTerm e
f —
Gerencia se Compras Seremzaderrozucien Gerencia de Manenimienlo
r T i 1
Jefe de Reiaciores Ingustrales Jefe ge Faonzazion Je'e ce Envasads Jefe de Almacen
! ! |
i 1
Surervso’ Supenvsor Supervisor
: )
| - I
Ayudantes en genera' Ayuganies er genera AyJdantes en genera'

Fuente: En virtud de que |a empresa no cuenta con un orgamgrama definido y estructurado, las que suscriben
elaboraron éste para fines de la presente investigacion, durante Julio 8 Noviembre det 2001.
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La responsable de Trabajo Social en Empresas y los directivos de la
empresa Productos de Belleza, S.A. de C.V., realizaron un convenio de
colaboraci¢n, para trabajar en las descripciones y perfiles de puestos, un
diagnostico de clima organizacional, asi como un diagndstico de necesidades de

capacitacion.

3.2.- Etapas del proceso metodologico, técnicas e
instrumentos aplicados.
La metodologia utilizada en el departamento de Trabajo Social en Empresas

y de manera especifica la llevada a cabo para la elaboracion del DNC.

Dentro de Trabajo Social en Empresas la metodologia que se utilizé para insertarse

en la empresa Productos de Belleza y es 1a siguiente:

Introduccion a la empresa: Una vez contactada la empresa objeto de
estudio se dio una explicacion general de los servicios que ofrece el departamento
de Trabajo Social en Empresas. En ésta fase la responsable del area realizd un
convenio con los directivos de la empresa Productos de Belleza, S.A. de C.V. para
trabajar en las descripciones y perfiles de puestos, en un diagndstico de clima
organizaciona! y un diagndstico de necesidades de capacitacion. Como técnica se

utitizo la entrevista.
Comunicacion basica: se establecid comunicacidn con los niveles jerarquicos

descendientes para dar a conocer los estudios que se iban a llevar a cabo y

solicitar su colaboracion. Como técnica se utilizd la entrevista informal.
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Socializacion con el medio: se realizd un recorrido general por las
instalaciones de la planta para tener un acercamiento con los trabajadores y
realizar entrevistas informales explicando los beneficios de los estudios. En esta

fase se utilizd como principales técnicas, la entrevista y la observacion.

Investigacion social: Como nu se habia elaborado un diagndstico de
necesidades de capacitacion se tuvo que hacer una revision y recopilacion de
fuentes documentales, hemerograficas y bibliograficas para conocer el concepto de
DNC, su procedimiento e importancia; esto con el fin de realizar un instrumento
que sirviera para recolectar informacion sobre las necesidades de capacitacion de

los trabajadores de la empresa.

Como técnica se utilizo la investigacion documental, también se realizé trabajo de
campo, observacion, aplicacion de cuestionarios, recorridos, reuniones grupales y

entrevistas dirigidas para obtener informacion.

Diagnostico: en esta etapa se analizaron y jerarquizaron los problemas y
las necesidades de capacitacion que se detectaron en la empresa. Mas adelante en
la pagina 46, se presentan los resultados del diagnostico de necesidades de

capacitacion aplicado a la empresa Productos de Belleza, S.A. de C.V.

Informacion y analisis del diagndstico: En esta fase se presentaron los
resultados de la investigacion de manera escrita a través de un informe. Debido a
la falta de tiempo por parte de los directivos de la empresa no se llevd a cabo la

presentacion formal de los resultados obtenidos del DNC.

Cabe mencionar, que se llega hasta ésta etapa, debido a que los directivos de la

empresa s0l0 se interesaron por la elaboracion del DNC y la entrega del mismo, no
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contemplaron el implementar algun programa que solucionara las necesidades de

capacitacion.

Esta metodologia es basica para Trabajo Social en Empresas, ya que desde un
principio se estabiecen las estrategias a seguir para asegurar la eficiencia de su
intervencion dentro de las organizaciones, ademas empieza sensibilizando a los
empresarios de la importancia que tiene la aplicacion de diferentes estudios y

programas para:

2 Mejorar la calidad en los servicios y productos.

2 Las relaciones humanas, lo que implica comunicacion entre lineas de mando
o diferentes niveles jerarquicos.

4 Mejorar el ambiente laboral.

o Coadyuvar al bienestar del trabajador en el ambito laboral y como este

influye para el logro de los objetivos y metas, entre otros.

La metodologia utilizada para la elaboracion del diagnostico de necesidades de

capacitacion en la empresa Productos de Belleza consistio en las siguientes etapas:

) Etapas ) Empresaﬁ
" Productos de belleza, S.A. de C.V.”

Busqueda de
informacion general,

por medio de: STl v e man
Lo deb desempene

s, desgipans e puectos,

Investigacion

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Planeacion: o Se oelaboro un ipsteumente, e cuad fue aphcado a:
directivos gerentes . mandos medios s jefes de area,

Disefo de instrumentos cupervnores o persongl operative ayudantes en
avnetal NeranesS Lopagina 76

o ADRLLace Jescs anstrumento,
Recopilaci()n de la 2 Ser ot Ly anformacion por medio de entrevistas,
informacion y A e
O Booredisaron entrevistin y pdatizas mformales cop el
et ooconbianga cgerentes, Jefes de” wrea,

SUPRIVISO

o Codificaninr v analisie de la informacion (elaboracion
de bise de dutow
Analisis y
sistematizacion de la
informacion

4 Seelaboro cuaaros y graficas

4 Svodetedtan y Jerarquizan las areas cnticas asi como
2 falta av conoamientos, hahidades y actitudes del

prerantia

L mforme final scbre el dagnostico de
- de capa

Presentacidn del informe

4 Se preseto eoanforme o dos eouponsables de a

CONe

Busqueda de informacion general: La primera etapa para integrar el
DNC en la empresa Productos de Belleza, consistio en la busqueda general de
informacion, en donde s¢ encontrd que la empresa no contaba con descripcion de

puestos, perfil de puestos, manual de politicas y procedimientos.

Por lo que la empresa solicito al equipo de Trabajo Social que realizara las
descripciones y perfiles de puestos, estos estudios se realizaron de manera

simultanea, debido, principalmente, a la premura de la empresa por tener los

NLOTAT 8¢ aDaCD € MUSmiC nstrumernits a Mandos Megios y Persanal Operative
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resultados tanto del DNC como de los perfiles y descripciones de puestos. La

técnica utilizada fue la entrevista informat con gerentes y supervisores de area

Planeacion, Disefo de instrumentos: Para la recopilacion de
informacion del DNC el equipo de trabajo decidio que el cuestionario (Ver anexo I,
en la pagina 76) se estructurara con cuatro preguntas abiertas y dos preguntas
cerradas, se busco que las preguntas fueran claras y comprensibles para que los
empleados pudieran contestar con facilidad l0s instrumentos, esto considerando el

nivel educativo de los empleados.

En primera instancia, el cuestionario se pensaba aplicar a mandos medios
(gerentes, jefes de drea y supervisores), ya que los directivos querian conocer de
manera general las necesidades de capacitacion de sus subordinados, sin
embargo, los mismos directivos determinaron incluir al personal operativo
(ayudantes generales), ya que son éstos quieénes tienen conocimiento real de sus
deficiencias y necesidades en cuanto a las funciones y actividades que realizan. Por
lo tanto, se implemento un solo instrumento que se aphco a todos los niveles de
intervencion a fin de conocer la vision tanto de mandos medios como de los

operativos y de esta manera poder cuntrastar la informacion.

Recopilacion de la informacion: Para obtener informacion se aplicaron
los instrumentos utilizando como principal técnica la entrevista, que es
fundamental para la labor de Trabajo Social, ésta permitio obtener los datos de
manera directa con el propdsito de registrar la informacion mas importante en
cuanto a las necesidades y carencias de capacitacion de los empleades, misma que
probablemente no hublera podido ser confiable en caso de que se les hubiera

entregado el cuestionario para que eligs io contestaran.

Otra manera de recolectar informacion fue por medio de platicas informales <on el

personal de confianza y sindicalizado quienes proporcionaron datos valiosos que
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sirvieron para enriquecer el diagndstico de necesidades de capacitacién. Los
resultados de estas platicas fueron registrados en notas informativas para su

posterior analisis.

Los instrumentos (cuestionarios) del diagnostico se aplicaron en las areas de
Compras, Relaciones industriales, Mantenimiento, Envasado, Fabricacion, Almacén
y Produccion. Fueron contestados por gerentes de area, jefes de departamento y
personal operativo como ayudantes en general, maquinistas, surtidores y

empacadores.

Analisis y sistematizacion de la informacion: Una vez concluidas las
entrevistas con el personal de la empresa se procedio a codificar la informacién,
esto se realizo en una base datos en el programa SPSS (Paquete Estadistico para
las Ciencias Sociales). Las respuestas de las preguntas abiertas se cerraron a fin de
establecer criterios uniformes para el analisis. Se capturo la informacion de todos
los instrumentos y se procedio a graficar y elaborar cuadros informativos para

iniciar con el analisis.

De los resultados obtenidos se detectaron y jerarquizaron las dreas criticas, asi
como la falta de conocimientos, habilidades y actitudes del personal, esto en
relacién con los resultados de las entrevistas, platicas informales, los perfiles y

descripciones de puestos, que se elaboraron a la par con el DNC.

Se realizaron graficas y cuadros de la informacién mas sobresaliente y relevante.
Una vez integrada la informacién se procedié a una revision final por parte de
todos los participantes, integrando asi un diagndstico final (resumen ejecutivo) que

fue entregado a la empresa.
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La informacion fue presentada de la siguiente manera:

Area )
Jefe, supervisor quien contesta_______
Puestos que conforman el area

I
Eonocmenlos requeridos | Actividades que se fes dificultan

U U

I S

Presentacion del informe: En éste se manifiesta los aspectos
significativos de la investigacion, para su elaboracion se tomo en cuenta el
lenguaje y la forma de presentarlo dependiendo del nivel jerarguico al que iba

dirigido.

El informe final ya autorizado por la responsable del sector privado, se presento
por escrito a los directivos de la empresa, donde se describio como se realizé el
diagnostico de necesidades de capacitacion, que resultados y conclusiones se

obtuvieron. En esta fase se utilizé la sintesis como tecnica

3.3.- Resultados del Diagndstico de Necesidades de
Capacitacion, aplicado en la empresa Productos de Belleza S.A.
de C.V.

Como se ha venido diciendo en capitulos anteriores, para conocer las
deficiencias en el desempefio laboral, se debe realizar un diagnostico de
necesidades de capacitacion (DNC) el cual permite identificar y analizar los
problemas, carencias y limitaciones del factor humano para el adecuado
desempefio laboral, y establecer programas de capacitacion acordes a las

caracteristicas y necesidades de! personal.
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A continuacién se presentan los resultados del diagndstico de necesidades
de capacitacion; Et cual se realizo en la empresa Productos de Belleza, S.A de C.V,,
los datos asentados son resultados de las 42 entrevistas que se aplizaron a los tres
niveles jerdrquicos de intervencion como son directivos (gerentes), mandos medios

(jefes de drea, supervisores) y operativos (ayudantes generales).

En el DNC se detect6 que la empresa no cuenta con una comision de capacitacion
como tal que se encargue de llevar a caho el proceso de diagndstico,
implementacion y evaluacion de la capacitacion, sin embarga, el 92 % del personal
manifestod que si se le ha brindado capacitacién en la empresa, mientras que el 8%

no la ha recibido porque tiene poco tiempo de haber ingresado a la empresa.

Ha recibido algun tipo de capaditacién?

] %
% |
[osimno E
e | |

Personal Sindicalizado Personal de Confianza

calidad total

seguridad e higiene

uso de extintores
importancia det uniforme
primeros auxilios

manejo de los productos :
simulacros (incendio y sismos)

» seguridad e higiene

uso de extintores

primeros auxilios

simulacros (incendio y sismos)
sistema SAP

o~

0o o
S

]
Capacitacion recibida: " Capacitacion recibida:
|

Do o
&

<

La capacitacion ha consistido en aspectos de calidad total, seguridad e higiene, uso
de extintores, etc., ademas al personal administrativo recibié cursos sobre el
sistema SAP, no obstante no se percibe que los programas se sustenten en un
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diagndstico que permita valorar a ciencia cierta las necesidades reales del
personal; sobre todo en cuestiones especificas de su puesto.

Asi mismo, los mandos medios manifestaron que tarbién han sido capacitados en
su area de trabajo, las razones principales de la capacitacion han sido en un
43.5% para actualizarse y de esta manera afrontar Ios cambios del ambiente
laboral; No obstante al igual que con el personal operativo, no se ha evaluado el
beneficio de dichos programas a fin de valorar su impacto en las areas de trabajo y

en el personal que tienen a su cargo.

Se encontro que las habilidades y las actitudes que se requieren en cada puesto
(segiin comentaron los trabajadores) son las siguientes:

T

Habilidades: Actitudes:

<

ser ordenado

tener iniciativa
|
|

disposicion para el aprendizaje
ser responsable

tener interés por el trabajo
ser positivo y productivo

o

haya comunicacion

trabajo en equipo y bajo presion
liderazgo

toma de decisiones

<

o

Algunos trabajadores manifestaron ciertas dificultades para desempefiar su
trabajo por falta de capacitacion, éstas consistieron en lo siguiente: el drea de
compras presenta dificultad en la solucién de problemas y priorizacién de
actividades, asi como en el manejo del sistema SAP. Relaciones laborales
presentan dificultad en el llenado de formatos y papeleo administrativo que se
tiene que realizar como altas, bajas, modificaciones salariales, y contratos, asi

como el liderazgo eficaz y manejo de conflictos sobre todo con el sindicato.

48



ENTS-UNAM

Area de Compras
El cuestionario fue contestado por la Gerente de compras.
El area se encuentra conforrnada por un jefe de compras vy asistente.

! Conocimientos requeridos:
|

& Nec

' Las actividades que se les dificultan:
|

Manejo del sistema SAP

Negociacion estratégica
Comunicacion con los proveedores

» Solucion de problemas y prioridad de
actividades.

e

Negoaacuon estratégica
Solucion de problemas

Evaluacion y desarrniiu de proveedores
A

S

B

o
oo

1
B3

o
|
| %

rchivo
istema SAP
% Comercio exterior o e

.
(04

|
i
I
| ¢
|

Area de Relaciones Industriales
El cuestionario fue contestado por el Jefe de Relaciones Industriales

El drea se encuentra conformada por un asistente y el chef

"“Conocimientos requeridos: © Las actividades que se les dificultan:

% Reclutamiento y seleccion llenado de formatos

< Realizar tramites del IMSS, Altas, Bajas y‘ < papeleo administrativo
contrato. , % manejo de conflictos

<+ liderazgo eficaz

En mantenimiento el personal presenta problemas en la compostura y ajuste de las
maquinas, en el arreglo de instalaciones eléctricas; neurndtica, soldadura en el

mantenimiento preventivo o en €l diagndstico de fallas.

Area: Mantenimiento

El cuestionario fue contestado por el Gerente y Supervisor.
E! drea se encuentra conformada por el mecdnico, electricista y fogonero.
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Conocimientos requeridos:

Las actividades que se les dificultan:

Formato de ajustes
Neumatica
- Electricidad
Electronica
Soldadura
Mecanica
Magquinas y herramientas
Hidraulica
Montajes
Ajisies mecénicos
Adminisiracion

oo W al Wt e
ORISR

g

¥

XIS

o’

Yo o0 o
o e o

o
<

N
oo

3

o
o

Neumatica

maquinas y herramientas
mecdnica

electricidad y electronica
soldadura

mantenimiento preventivo

En el area de produccién se encuentra compuesto por el departamento de

fabricacion, envasado y almacén. Especificamente en el departamento de

envasado los trabajadores presentan dificultades en el manejo de maquinaria

(lineas), herramienta y equipo de trabajo; en almacén presentan dificuitades en el

surtimiento de ordenes y en el manegjo del sistema SAP, asi como maniobrar el

montacargas, ya sea para bajar mercancia o para e! acomodo de los productos ya

empaquetados. Y en fabricacion presentan dificultad los mezcladores y ayudantes

generales en la carga de cubetas, ya que son por grandes cantidades y volimenes.

Departamento: Envasado

El cuestionario fue realizado a la Jefe de envasado, y por los operativos como:

ayudantes generales, maquinistas, surtidores de materiales, empacadores.

El

administrativo,

departamento se

ayudantes en

encuentra

general,

conformada

graneleros,

auxiliares
de

por supervisores,

encargados linea,

maquinistas, surtidores de materiales, empacadores y personal de limpieza.

" Conocimientos requeridos:

;% Uso adecuado de las riri’éduiir'igé

—--

B

B3

o
'

o2

.

Las actividades que se les dificultan:

llenado de documentacion

dar seguimiento a los procedimientos
poner tubo en ia maquina

manejo de la maquina de pago

la etiquetadora
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Departamento: Fabricacion
El cuestionario fue contestado por el Jefe de fabricacion.
El departa.nento se encuentra conformada por mezcladores, ayudantes en general,

sSupervisor.

" Conocimientos requeridos: | Las actividades que se les dificultan:

:-;:_' “Bachilierato o equivaigh'téﬁ T % cargar cubetas
% Mezclar productos

Area: Produccion
El cuestionario fue contestado por la gerente de area.

El area se encuentra conformada por jefe de fabricacién, envasado, asistente de

gerencia.

Conocimientos requeridos: T Las actividades que se les dificultan:

Toma de decisiones
Liderazgo

Supervisién oportuna
» Motivacion al personal

|

S o
o o

i % Administracion de tiempo y personal
+» Computacion
i« Power point

o
oo

o<

Departamento: Almacén
El cuestionario fue contestado por el jefe de departamento.

El departamento se encuentra conformada por un supervisor, montacarguista,

surtidores, operadores de transporte, auxiliar administrativo, capturista.

" Conocimientos requeridos: Las actividades que se les dificultan:

|
l
% Computecion '

B

» Memorizar codigos

Realizar traspasos de calidad
Maniobrar el montacargas
Manejo de sistema SAP

o
o

“+ Bachillerato o equivalente
%+ Solucion de problemas
1o+ Archivo

< Sistema SAP

—

-

.
oo
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Como resultado del DNC se encontré que la empresa carece de perfiles y
descripcion de puestos, lo que hace pensar que la empresa no cuenta con un
sistema planeado de reclutamiento y seleccion de personal, ya que no hay
documento que especifique los requerimientos minimos necesarios para ocupar un
puesto determinado, limitando la eleccion adecuada del personal, esta situacion

origina que:

a  Se realicen entrevistas al personal que desea ingresar a las filas de la empresa
de manera informal y tal vez superficial, por lo tanto no se elige al personal

adecuado.

o Debido a la falta de un proceso adecuado de reclutamiento y seleccion en
algunos casos puede ingresar personal que no es adecuado para ocupar el

puesto solicitado, 1o que ocasiona que haya una excesiva rotacion de personal.

a2 Con la falta de descripcion de puestos se corre el riesgo de duplicar actividades

0 que no se realicen algunas de ellas.

Se sabe que Ias primeras experiencias que vive un empleado en la organizacion,
matizan su rendimiento, por lo que se debe generar una adecuada capacitacion
para el trabajo (adaptacion a la empresa y al puesto), aspectos que se logran a
través del proceso de induccion. A este respecto, cuando se les aplico el
cuestionario de DNC a los trabajadores, por medio de platicas informales, se
encontré que en la organizacion no se da induccion al personal de nuevo ingreso
hacia la empresa, con esto se corre el riesgo que el personal no tome actitud de

CoOmpromiso con la empresa. Fuente: datos obtenidos de piaticas informales.

Induccion a ta empresa
100%
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Ademas, a partir de la observacion se identificé que la empresa no cuenta
con un organigrama general bien definido y actualizado, el cual integre a todas las
areas de la empresa y sus lineas jerdrquicas. Por lo que las que suscriben
estructuraron el que se encuentra en la pagina 39. Por lo que esta falta de
capacitacion para el trabajo repercute directamente en el desempefio.

Por otro lado, la empresa ha brindado capacitacion en el trabajo en materia
de seguridad e higiene para generar un medio ambiente laboral seguro vy
productivo para abatir los indices de riesgos de enfermedades y accidentes,
protegiendo asi la salud (fisica, mental y social) de cada uno de los empleados.
Esto a través de un adecuado equipo, maquinaria, uso de extinguidores,
simulacros y prevencidn de accidentes;

Capaddad del personal para actuar
en caso de algun siniestro i

|

)

os

t " 35%
65%

No obstante el 65% de los trabajadores manifestaron que no se sienten seguros

para actuar en caso de siniestro. Por 10 que se percibe que estos programas fueron
disefiados sin considerar el perfil social (escolaridad, edad, sexo, puesto, etc.) de
los empleados ya que los cursos brindados por la empresa no fueron evaluados,
por tal motivo no hubo un verdadero impacto en los trabajadores. La capacitacién

en el trabajo se limita a estos cursos de seguridad e higiene.
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Las propuestas de capacitacion realizadas por el mismo personal de la empresa

son:

[ capacitacion para el trabajo 2 Induccién al personal de nuevo ingreso

o Para mejorar su désempeﬁo laboral en las areas
administrativas en mayor proporcidn el manejo de

Capacitacion en el trabajo programas de computo y aspectos de calidad.

0 En las areas operativas mencionan el manejo de
maguinaria, herramienta y equipo de trabajo,

aspectos de calidad y cuestiones técnicas de su area.

1 Cursos de computo e ingles, relaciones humanas, |

Capacitacién para el desarrolio motivacion, auto superacion y desarrollo personai.

Estos tres tipos de capacitacion constituyen una parte importante para la
empresa, ya que juegan un papel determinante en el desempenfo del trahajador
porque ayuda a mejorar sus conocimientos y habilidades para el uso y manejo
adecuado de la maquinaria y herramientas, ademas mejora su relacion con

companeros y jefes.

Si estos tres tipos de capacitacién se implementan, la empresa logrard incrementar
la productividad, promover la eficiencia del trabajador, proporcionandole una
preparaciéon que le permita desarrollarse de manera satisfactoria en el ambito

laboral y personal.

Disponibilidad para participar en
algun curso de capacitacion

4% —
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Finalmente resalta que el 96% del personal tiene disponibilidad para
participar en programas de capacitacion, aspecto que debe ser retomado para
iniciar de manera inmediata con la ejecucion de programas, ya que de lo contrario
puede caer en la desmotivacion y faita de interés por parte de los trabajaciores, al
ver que no se estan brindando cursos que lo ayuden a mejorar su Gesempeno

laboral, personal y profesional.

Con base a los resultados obtenidos en la investigacién realizada a {a empresa

Productos de Belleza, se conctuyd lo siguiente:

u La empresa carece de perfiles y descripciones de puestos.

o No cuenta con una comision de capacitacion que evalle los cursos que la
empresa brinda.

0 La induccidn a la empresa es nula pero en el caso de la induccion al puesto se
brinda a los trabajadores de nuevo ingreso.

o Se encontrd que los trabajadores son predominantemente jovenes, y la
mayoria perteneciente al sexo femenino, con un nivel de escolaridad basico

(primaria y secundaria), por lo tanto su clase social es media baja.
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CAPITULO IV.- Analisis global de la experiencia

4.1. Con relacion al marco tedrico

Con la finalidad de darle enfoque al diagndstico de necesidades de
capacitacion, fue necesaria la realizacion de un marco tedrico el cual dio las bases
para comprender el impacto que a consecuencia de |a globalizacion las empresas
mexicanas han sufrido al tener que avanzar en la tecnologia para alcanzar una

competitividad y productividad que les permita mantenerse en el mercado.

Con los tratados de libre comercio y con la llegada de las transnacionales,
Meéxico se ha visto afectado en su economia lo que originé serios problemas como
el cierre masivo de micro, pequefas y medianas empresas, bajos salarios,

aumento del desempleo, devaluacion del peso.

Paraddjicamente con el arribo de las multinacionales se logran contratar una gran
cantidad de trabajadores, con sueldos por arriba del salario minimo. Asi mismo, las
empresas en México han tenido que entrar a la certificacion de calidad, originido
que los trabajadores eleven su competitividad y conocimientos, para poder

ingresar y/o permanecer en el mercado laboral, con salarios justos.

Ante esto, las empresas mexicanas deben tomar conciencia de la
importancia que tiene la capacitacion para el factor humano, ya que es una forma
en que el trabajador puede adaptarse a los cambios tecnolégicos como equipo,
maquinaria, herramientas y conocimientos en los procesos, ademas pueden
desarrollar sus habilidades para el trabajo, modificar sus actitudes y por ende
trabajar de manera satisfactoria. Si se logra lo anterior se beneficia tanto la
empresa (mayor productividad con productos de calidad a bajo nrecio) como el
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trabajador (estar capacitado, mejores salarios, prestaciones, trabajo estable y por

ende un mejor nivel de vida para ellos y sus familias).

Claro esta que lo anterior se logra si la empresa implementa un diagndstico ce
necesidades de capacitacion que sustente las necesidades reales que requiere

cada uno de los empleados.

4.2. Con relacion a la metodologia aplicada en la Empresa
Productos de Belleza, S.A de C.V.

Toda investigacion estd determinada por una metodologia. Por lo que se
hace importante analizar el proceso metodoldgico que se desarrolld tanto en el
departamento de Trabajo Social en Empresas como para la elaboracién del

diagndstico de necesidades de capacitacion,

En cuanto a la metodologia utilizada en el departamento de Trabajo Social
en Empresas, €sta es la indicada, ya que permite al profesionista visualizar a la
organizacion en su conjunto y a los miembros de la misma para quiénes las
estrategias de accion y propuestas (programas, proyectos, actividades) van
dirigidas a cubrir sus necesidades y asistir a la solucion de problemas sociales de
tal manera que el servicio proporcionado sea provechoso y beneficie tanto a la
empresa como a los trabajadores. Ademas esta metodologia considera diversas
etapas que van desde la sensibilizacion o acercamiento a la organizacion, hasta la

evaluacion de los programas implementados.

Durante {a intervencion del Trabajador Socia! dentro de la empresa se utilizaron
una serie de técnicas indispensables para conocer la realidad, entre las que Se
encuentran: entrevista, observacion, recorridos, reuniones grupales, revision y
recopilacion de fuentes documentales, hemerogréaficas y bibliograficas. Estas

técnicas fueron seleccionadas por la gran utilidad que representd durante el
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proceso de DNC, ya que permitieron recabar la informacion necesaria para
determinar las necesidades y carencias de los trabajadores respecto a la

capacitacion.

Cabe mencionar que siempre hubo disponibilidad y participacion de los
trabajadores para contestar los cuestionarios que se tenfan que aplicar. Sin
embargo, el establecer platicas informales durante la entrevista con fos empleados
permitio conocer otros aspectos de !a empresa relacionados con la capacitacion
(falta de un proceso adecuado de reclutamiento y seleccion, induccion a la
empresa al personal de nuevo ingreso, falta de un organigrama, entre otros); y los
cuales no se contemplaban en el instrumento aplicado. Logrando asi, obtener

informacidn valiosa que enriquecio y complemento los resultados del DNC.

Por otro lado, al ir analizando el presente trabajo se pudo observar que es
necesario tener una evaluacion como base para conocer |a situacion de la empresa
en cuanto a capacitacion en el trabajo, para el trabajo y para el desarrollo
personal, asi como otros factores relacionados a las relaciones humanas,
compafierismo, lineas de mando, entre otras; ya que estos rubros son necesarios
para evaluar y determinar no solo las necesidades de capacitacion, sino también
posibles causas de un mal desempefo laboral como malos entendidos con
compaferos vy jefes, faltantes, materia prima en mal estado, estilo de liderazgo de
los jefes, etc. Aspectos que repercuten de manera directa en el desemperfio de ios

trabajadores.

Finalmente es importante mencionar que la investigacion ayudo a describir y
analizar la informacion de las necesidades de capacitacion para jerarquizar las
areas criticas de la empresa; esto permitio elaborar el diagnostico en el que se
incluyeron cuadros y graficas para presentar la informacion a los directivos
(resumen ejecutivo) de una manera clara y con datos precisos de los
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conocimientos requeridos y las actividades que se dificultan a los trabajadores de

cada area.
4.3. Con relacion al desarrollo la experiencia

E! Servicio Social constituyd una via de practica profesional en un dmbito
desconocido para las que suscriben, por la poca difusion del darea empresarial hacia
los alumnos de la escuela. Ante esto, surgio el interés de conocer las actividades

que se llevan a cabo en Trabajo Social en Empresas.

Trabajo Social en Empresas, como se menciond anteriormente cuenta con
un modelo de intervencion en ef que se contemplan programas y estudios que van
enfocados a satisfacer las necesidades de los trabajadores dentro del ambito
laboral, a través de su metodologia se logrd insertar en la empresa Productos de
Belleza, S.A. de C.V,; con la finalidad de sensibilizar a los directivos sobre la
importancia que tiene el llevar acabo diversos estudios entre los que se encuentra

el diagnostico de necesidades de capacitacion.

En cuanto al modelo de intervencior de Trabajo Social en Empresas, es importante
resaltar que no existe una recopilacién exhaustiva de los antecedentes, ya que
existen lagunas que no permiten conocer con certeza de donde fue retomado

dicho modelo.

Por otro lado, cabe mencionar que el tiempo contemplado de la prestacion del
servicio social fue el suficiente para concluir satisfactoriamente las actividades que
se tenian que realizar para la entrega del diagndstico a la empresa, asi como para
concluir las actividades contempladas por el departamento de Trabajo Social en
Empresas, ademas, con la capacitacién brindada en el departamento se conocid y
aprendi6 a elaborar perfiles y descripciones de puestos, asi como un diagnostico
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de necesidades de capacitacion. Es importante mencionar que se brindaron los
recursos materiales y equipo para llevar acabo ias actividades programadas.

Para finalizar, cabe sefialar que se cumplié con 19s objetivos establecidos en el
programa del servicio social, ya que se logrd proponer estrategias enfocadas a
mejorar el proceso en la aplicacion de un diagndstico en necesidades de

capacitacién para empresas.

60




ENTS-UNAM

CAPITULO V.- Propuesta para la elaboracién de Diagndsticos
de Necesidades de Capacitacion para Empresas.

Trabajo Social a diferencia de otras profesiones se caracteriza por visualizar
al individuo (trabajador) de manera integral en su contexto social, econémico y

psicelbaico.

En el caso especifico del diagnostico de necesidades de capacitacion el trabajador
social no solo se ocupa de indagar sobre sus necesidades de capacitacion en el
trabajo y para el trabajo, sino se enfoca en investigar mas sobre la capacitacion
para el desarrollo, donde se identifican otro tipo de necesidades como problemas
personales, relaciones humanas o de superacion personal, esto marca la diferencia

con otros profesionistas.

Por lo tanto, la propuesta que a continuacion se presenta esta basada en la
experiencia que se vivid tanto er el departamento de Trabajo Social en Empresas
como en la empresa Productos de Belleza S.A. de C.V., siendo el objetivo del
presente capitulo el establecimiento de una estrategia metodologica que permita

integrar diagnosticos de necesidades de capacitacion (DNC) para empresas.

Cabe mencionar que todo proceso de inlervencion que se desee emplear para
integrar un estudio dentro de la organizacion, debe ser flexible, puesto que las
estrategias a implementar dependeran de la situacion especifica de cada empresa,
de sus caracteristicas y necesidades. Por lo anterior, se proponen cinco etapas

para intervenir en la realizacion de un diagndstico de necesidades de capacitacion.
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Busqueda de
informagcion

general

ESQUEMA DE LA PROPUESTA **

Descripcion
! de puestos \

Peifil de
Puestos

nombre del
puesto

Lista de
actividades

direccion o
gerencia

r"{ Datos aenerales WI del trabarador

Antecedentes de
capacitacion

Exito, Fracaso
Beneficios
Impacto

Capacitacion para
el trabajo

Induccion a la empresa
y al puesto

Disefio de

instrumentos

Capacitacion en el
trabajo

Actualizacion
ConoCimientos nuevos
Actitudes y habilidades

Capacitacion para I »l

el desarrollo

Recopilacion de fa
informacion

Otros factores

Analisis y
sistematizacton ||

Presentacion del s
informe |

Codificacion

Actividades culturales y
recreativas
Educacion formal

Relaciones
interpersonales
Materiales

Analisis de resultados |

——
A Operativos

A Mandos medios

funciones y
propaosito
de las
actividades

“ Fuente: Esquema elaborado por las que suscriben, para fines de la siguiente propuesta.
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Primera etapa: Busqueda de informacion.

En el procedimiento de elaboracion del diagndstico de necesidades de capacitacion
se presenta el plan de trabajo por parte de Trabajo Social a los directivos de la
empresa, en el cual se explica de forma detallada los lineamientos de las
actividades a seguir en la implementacion del DNC, donde se estipula el personal
con el que se va a trabajar, horarios, dias de trabajo etc. El plan de trabajo debe

incluir objetivos, metas, estrategias, etc.

Dentro de esta misima etapa el Trabajador Social indagara por medio de platicas
informales con los directivos, si en la empresa se han implementado cursos de
capacitacion al personal, de qué tipo, y el impacto que éstos han tenido; por otra

parte, si cuenta con descripciones y perfiles de puestos.

Se entiende por:

o Descripcién de puestos: Al estudio del puesto de trabajo por medio de las
actividades directas del trabajador y en que condiciones lo desarrolla, 3

a Perfil de puestos: A las caracteristicas que debe tener un aspirante @ ocupar un

puesto vacante, *

Las descripciones y perfiles de puestos nos servirdn para conocer exactamente lo
que cada trabajador debe realizar, segun su drea y puesto de trabajo; en otras
palabras écon qué 1o hacen?, équé hace?, écomo debe hacerlo? y épara qué lo
hace?.

* Grados, Jaime A. (200) Cpactacion y Desarrollo de Personal, Editorial Trillas, México
36 .
idem

63



ENTS-UNAM

Considerando lo anterior, la forma de trabajo se puede establecer de ia siguiente

manera:

2 Sila empresa cuenta con descripciones y perfiles de puestos, se analizaran
las actividades y funciones ideales que deben desempenar los trabajadores;
asi mismo, las habilidades y conocimientos necesarios para realizar sus
actividades y de esta manera determinar los requerimientos de las

necesidades de capacitacion,

a En el caso de gque la empresa no cuente con la descripciéon y perfil de
puestos, se procedera a elaborar una lista de actividades que permita
conocer de manera general las funciones de cada puesto, la cual debe
contemplar e! area de trabajo, nombre del puesto, direccidon o gerencia a la
que pertenece, descripcion de las funciones y actividades que deben realizar

en cada puesto. A continuacion se propone una lista de actividades.

Lista de actividades para cada puesto "

Area de trabajo:

Nombre del puesto:

Puesto al que reporta directamente:

Direccion o gerencia a la que pertenece:

Descripcion de funciones y actividades:

" Lista de actividades elaborado por las que suscriben, para fines de la siguiente propuesta.
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Segunda etapa: Diseiio del instrumento del Diagnodstico de Necesidades
de Capacitacion,

Para obtener un DNC eficiente que permita lograr un impacto positivo en la
programacion de capacitacion, es necesario incluir en el disefio de instrumentos

(cuestionarios, guias de observacion, listas de cotejo) los siguientes indicadores:

Datos generales del trabajador
2 Escolaridad

a2 Edad

o Sexo

o Puesto

o2 Departamento de trabajo

2 Supervisor o jefe inmediato

a2 Antiguedad

Se considera que para lograr un DNC confiable, se requiere conocer aspectos
generales de los empleados lo que permitird al Trabajador Social determinar los
programas de capacitacién y la integracion de grupos de acuerdo a la edad, nivel
educativo y puesto de trabajo, estableciendo el vocabulario y los materiales
didacticos a implementar. Esta informacion permitird la informacién de las
caracteristicas sociales de la poblacion; aspectos que necesariamente deben ser
considerados tanto en el proceso de planeacion como en la ejecucion de

programas de capacitacion.

Antecedentes de capacitacion

2 Diagndsticos de necesidades de capacitacion
2 Programas de capacitacion

a2 Cursos implementados

2 Impacto obtenido

a Beneficios
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Es importante conocer si la empresa ha implementado programas de capacitacion
anteriormente; para saber cudl ha sido el impacto y beneficio de éstos hacia los
trabajadores; de igual manera, conocer las carencias en los programas y

determinar nuevas estrategias de accion.

Capacitacion para el trabajo

o Induccién al puesto y a la empresa

1 Material de apoyo (manuales, folletos, videos)
4 Area de trabajo

. Recorrido por instalaciones

Dentro del rubro de capacitacion para el trabajo, es de utilidad conocer si se ha
brindado induccion al personal de nuevo ingreso, tanto a la empresa como al
puesto y area de trabajo; ya que se corre el riesgo de que el trabajador no se
sienta parte de la organizacion y muestre desinterés por no conocer la informacion
referente a los objetivos, politicas, filosofia, visidn y reglamentos de la empresa.
Por otro lado, el no tener conocimiento del area de trabajo, niveles jerarquicos,
procesos, etc. ocasionara que el trabajador no se ubique en su area y puesto de

trabajo, o que va a repercutir en su desempenio laboral.

Capacitacion en el trabajo

o Seguridad e higiene (equipo y herramientas de trabajo, instalaciones, equipo
de seguridad)

1 Habilidades

a  Actitudes

a2 Conocimientos

En cuanto a la capacitacién en el trabajo se recomienda elaborar preguntas
relacionadas con la seguridad e higiene (uso de extinguidores, prevencién de
accidentes, simulacros), equipo de trabajo (uso del uniforme, casco, botas,
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guantes, tapones auditivos, etc.) y de sequridad industrial (sefializacion y rutasg de
evacuacion, hidrantes, extinguidores, servicio medico interno, botiquin de primeros
auxilios, etc.), ya que esto ayudard a evitar o disminuir los indices de riesgo y
accidentes dentro de la empresa. Ademas es necesario especificar cuales son 10s

conocimientos, habilidades y actitudes requeridos para desempenar el puesto.

Capacitacion para el desarrollo

4 Relaciones humanas

4 Actividades culturales y recreativas
2 Superacion personal

a  Motivacion

2 Problemas personales

Es necesario conocer si la empresa ha brindado capacitacidn para el desarrollo
personal de los trabajadores, por que esto permitird al Trabajador Social elaborar
programas de superacion personal, motivacion, actividades culturales y recreativas
para ellos y su familia, etc., para desarrollar un espiritu positivo que sea acorde

con los principios de la empresa.

Otros factores para detectar problemas que repercuten en el desempeiio
taboral

o Relaciones interpersonales

2 Relacion jefe-subordinado

2 Trabajo en equipo (actitud de colaboracién)

. Falta de apoyo de los supervisores o jefes inmediatos

o Desperdicios y falta de materiales

1 Retraso en el surtimiento

uJ Mala condicion de los materiales

67



ENTS-UNAM

Dentro del rubro de otros factores para detectar problemas que repercuten en el
desempefo laboral, se pretende conocer las causas de los problemas que se
presentan en la empresa en cuanto a capacitacion, ya que no todas las deficiencias
de desempefio laboral se pueden solucionar con programas de capacitacion,
debido a que puede haber interferencia en el trabajo, escasez de materiales, falta

de seguridad, mal estado del equipe y maquinaria, etc.

Por otro lado, es necesario saber como se dan las relaciones interpersonales de 10s
empleados entre si y de éstos con los mandos medios; por lo que puede repercutir
en la actitud que un nuevo trabajador tome hacia la empresa, area de trabajo,
companeros y jefes; de igual manera la actitud que asuma el jefe inmediato para
supervisar correctamente, dar instrucciones claras, guiar al personal, saber aceptar
responsabilidades y la forma de dirigirse hacia el personal, determinard el

desempefio laboral y la integracion de equipos de trabajo.

Con este punto el Trabajador Social podra precisar qué tipo de capacitacion
requiere el trabajador o si solo se trata de corregir formas en los procesos de

trabajo, organizacién y control.

Cabe mencionar que el éxito del instrumento del DNC dependerd del tipo y
combinacion de las preguntas que se establezcan, asi como de su redaccién. Las
preguntas deben ser claras y concisas para que la persona que va a contestario

entienda lo que se le esta preguntando.
Para que se obtenga realmente la informacion requerida se recomienda:

< Poner en el encabezado de! instrumento, a quién va dirigido (directivos,
mandos medios o personal operativo); el objetivo mismo que tiene que ser

claro.
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% Combinar preguntas abiertas y cerradas; las preguntas abiertas se pueden
utilizar en el caso de que se requiera profundizar en alguna opinion o describir
alguna situacion, en cambio las preguntas cerradas, se utilizan cuando se

requiere una respuesta concisa.

Tercera etapa: Recopilacion de la informacion

Se realiza el levantamiento de informacion y se propone elaborar dos instrumentos

para aplicarlos a:

a Directivos y Mandos Medios (gerentes, jefes de drea y supervisores) estos
proporcionan sus puntos de vista sobre las necesidades de sus
subordinados.

a Operativos (ayudantes en general) son los que estan conscientes de sus

necesidades de capacitacion.

Para la aplicacion de los instrumentos se sugiere al Trabajador social utilizar:

o La entrevista personal o individual, ya que le permite tener una conversacion
cara a cara con los trabajadores, lo que trae ventajas como el obtener
informacion cualitativa y confiable de sus necesidades de capacitacion.

2 Entrevista grupal, ésta permite al Trabajador Social reunir al personal de un
mismo puesto o area de trabajo para que de manera conjunta especifiquen las
necesidades v carencias que se tienen en su puesto. Dentro de este tipo de
entrevista los empleados responden por si solos el instrumento de necesidades
de capacitacion, sin embargo, es necesario dar instrucciones claras sobre el

llenado y revisar que el cuestionario este completamente contestado. La
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ventaja de este tipo de entrevista es que se abarca mayor poblacion en un
minimo de tiempo.

Para cualquier tipo de entrevista gue se lleve a cabo, es necesar.o que se cree una
atmosfera adecuada y sensibilizar a la persona para que brinde una respuesta
sincera. Se debe explicar cudl es el contenido de la entrevista, quién lo realiza y en
qué se utilizaran los resultados. Tambien es importante mencionar que la
informacion proporcionada es de caracter confidencial. Durarte el Jesarrolle de la
entrevista es recomendable que el entrevistador muestre: interes por las respuestas

que se le estan dando y estimular al trabajador para que se muestre sin temor.

Concluidas tas entrevistas se procedera a codificar 1o informacion, para lo que se
recomienda utilizar paguetes estadisticos como el SPSS (Paquete Estadistico para
las Ciencias Sociales) ya que podrd contar con informacion veridica y confiable;
ademas de ahorrar tiempo, permitird realizar cruce de variables, asi como la
elaboracion de tablas estadisticas y graficas para una mejor presentacion y

explicacion del informe.

Cuarta etapa: Analisis de la informacion

La sistematizacion ayudara a describir y analizar la informacion de Ias necesidades
de capacitacion: se estableceran los programas de capacitacion (en el trabajo,
para el trabajo, y el desarrollo) necesarios; los requerimientos organizacionales,
grupales e individuales; |as caracteristicas sociales que deben ser consideradas en
el desarrolio de programas; las areas o departamentos que requieren atencion
inmediata y el personal que debe participar. Asi mismo el analisis de informacion
permitira detectar situaciones organizacionales (ajenas a la capacitacion) que
estan repercutiendo en el desempeno labaral, tales como: materia prima fuera de
especificaciones, equipo obsoleto, descomposturas frecuentes, trato del jefe hacia

sus subordinados, etc. Por Ultimo se jerarquizan las areas de atencion prioritaria.
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Posteriormente se pasara a la toma de decisiones, en donde el Trabajador Social
establecera las propuestas para satisfacer de mejor forma las necesidades y
problemas detectados que afecten el desempeno e los trabajadores, a través de

programas, proyectos y actividades especificas en cuanto a 1a capacitacin.

Quinta etapa: Elaboracion del informe sobre el Diagndstico de

Necesidades de Capacitacion,

Se elaborara un informe en el cual se debe tener presente a quien va dirigido, y de
esta manera, determinar su presentacion y lenguaje. En este documento se debe
dejar en claro el alcance del estudio, fa poblacion entrevistada, metodologia
utilizada vy los resultados del diagnostico de necesidades de capacitacion.

Se sugiere llevar a cabo de manera conjunta con directivos y mandos medios, la
presentacion del informe, para que ambos tengan conocimiento de 1as necesidades
y deficiencias de su personal, asi como las posibles causas por las cuales los
trabajadores no desarrollan sus funciones y actividades correctamente. Asi mismo
es recomendable presentar el informe tanto escrito como oral, ya que de esta
manera se pueden aclarar dudas que ellos tengan y explicar mas claramente en

que consisten las propuestas de Trabajo Social.

Es importante mencionar que al concluir la presentacion del diagndstico de
necesidades de capacitacion, ante directivos y mandos medios, se debe empezar a
la brevedad posible con programas de capacitacion para los trabajadores, ya que
se corre el riesgo de que el personal pierda interés o se desmotive y no quiera

tomar los cursos de capacitacion.
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Es necesario entregar el informe por escrito a los directivos de la empresa, donde
se recomienda elaborar un resumen ejecutivo, con los datos relevantes del
diagndstico de necesidades de capacitacion, don-de se incluyan cuadros y graficas,

porque los ejecutivos muchas veces por falta de tiempo requieren de un informe

corto.

También, se sugiere poner los resultacas en pizarrones informativos, volantes o
tripticos para que e! personal opeiativo sé de cuenta de sus deficiencias y
necesidades que de alguna manera le impiden realizar su trabajo

satisfactoriamente.

Lievando a cabo los lineamientos propuestos con anterioridad en la aplicacién del
DNC, se logra determinar si el trabajador no sabe, no puede o no quiere realizar su
trabajo correctamente; para esto es necesario conocer los aspectos que éf tiene
que desempefiar por medio de la descripcion y perfil de puestos y determinar si las
deficiencias en su desempeno laboral se deben por la carencia de conocimientos,
de materiales, equipo o de un liderazgo eficaz por parte de los mandos medios

(jefe, supervisor, etc.).
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VI. CONCLUSIONES

El libre comercio y la apertura econdmica son pilares fundamentales de la
globalizacion.

Las multinacionales se ven beneficiadas al arribar a paises subdesarrollados,

que ofrecen mano de obra barata y bajos impuestos.

México debe crear las bases educativas que ayuden a los individuos a adquirir
conocimientos, para ser competitivos y poder insertarse en el mercado taboral

nacional o internacional y de esta manera elevar su nivel de vida.

La capacitacion debe constituir acciones planeadas y convenientemente
programadas para que responda a las necesidades de las organizaciones, de tal
modo que el personal cuente, en el momento oportuno, con los conocimientos,
habilidades y actitudes suficientes y adecuadas para enfrentar con éxito su

trabajo actual y futuro.

Para que se cumplan los objetivos de la empresa es necesario que se lleven a

cabo programas de capacitacion periddicamente y actualizada.

En muchas ocasiones los empresarios consideran la capacitacion como un gasto
innecesario, debido principalmente que al brindar capacitacion a sus
empleados, no lo hacen sobre una base que sustente las necesidades reales
que requieren los trabajadores, es decir, no desarrollan diagndsticos de
necesidades de capacitacion y por lo tanto no logran el impacto esperado al

proparcionar capacitacion.

La capacitacion constituye una inversion que impuisa el desarrollo del personal

y de esta manera contribuye a! crecimiento de la empresa.
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2

8]

Para gue la capacitacion sea efectiva, debe brindarse a todos los niveles

jerarquicos que cr.nforman la empresa u organizacion.

La empresa debe estimular las habilidades y capacidades de cada trabajador,
reconocerlas e impulsarlas a través de la capacitacion para el desarrollo y para

el trabajo.

Para ubtener resultados satisfactorios de la capacitacion se requiere realizar un

DNC que de sustento a los programas cursos o talleres.

El DNC es de gran utilidad para las empresas, ya que con €l se detectan de
manera confiable las necesidades reales, las deficiencias y los problemas que

tienen los trabajadores en relacion con la capacitacion.

El Trabajo Social cuenta con un campo potencial de accion dentro del sector
empresarial, en donde puede intervenir en la solucién de problemas en
beneficio del empleado y de la empresa. Ya que contribuye a la implementacién

de acciones que colaboran al desarrolio de las organizaciones.

El Trabajador Social es un profesional que cuenta con los conocimientos,
habilidades y actitudes basicas para intervenir en el ambito empresarial, en
donde busca conocer la problematica que de alguna manera influye en el
desempefio del trabajador para, posteriormente intervenir en ella, buscar
alternativas de solucion elaborando proyectos y programas que satisfagan las

deficiencias y necesidades encontradas.

Las actividades que realiza el Trabajador Social buscan satisfacer tanto los
intereses de la organizacion como la satisfaccién laboral de los trabajadores.
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a2 El Licenciado en Trabajo Social cuenta con una gama de conocimientos y

herramientas que le permiten intervenir en ambitos poco explorados, dichos
elementos lo caracterizan como un profesionista que cuenta con la habilidad
para la observacion, deteccion, prevencion y solucion de problematicas que
intervienen en procesos de desarrollo, ya sean a nivel individual, grupal de

comunidad u organizacion.

Todo ello hace destacar la adecuada intervencién de Trabajo Social el cual se
particulariza de otras disciplinas por mantener una sensibilidad hacia la parte
técnica y social, brindando alternativas de sotucion de manera global.

Para finalizar, respecto al Modelo de Trabajo Social en Empresas, estd en
proceso de actualizacion (revision), donde se presenta entre otros estudios una
propuesta de intervencion del diagnostico de necesidades de capacitacion, su
objetivo, utilidad y beneficios. Cabe mencionar que la investigacion llevada a
cabo en la empresa Productos de Belleza, S.A. de C.V., especificamente con la
propuesta de las que suscriben servird como un componente que se adicionara

al modelo de empresas
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ANEXO I

Diagndstico de Necesidades de Capacitacion

Este instrumento de diagnostico de necesidades de capacitacion, fue el que se aplicé a
los mandos medios y personal operativo de la Empresa Productos de Belleza, S.A. de
cwv.®

1.-¢ Ha recibido algun curso de capacitacion el personal que esta a su cargo?

Si No___ cCual?

2.- De ias actividades que realiza el personal a su cargo. ;,Cuales considera que se les
dificultan mas?

3.-¢ A qué atribuye el hecho de que sus trabajadores presenten estas dificultades?

4 .-De acuerdo a las dificultades que observé, mencione qué conocimientos, habilidades y
actitudes requiere el personal para mejorar su desempeno taboral

[ Nombre del puesto | Conocimientos l Habilidades Actitudes
|

! |

*! Informacion que se maneja en ¢l departamento de Trabajo Social en Empresas, ENTS-UNAM
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5.- Sefiale los cursos de capacitacion que considere mas urgentes en cada puesto y'los
cambios que se generaran al recibirla. Especificando el tempo estimado para observar los
cambios

“Nombre del area | Gapacitacion Urgente | Cambios esperados | Tiempo contemplado |
“Puesto 1 ‘ i ‘

‘ Puesto 2

|
|
i

Puesto 3

Puesto 4

7.- ¢ Considera que existe disposicién por parte del personal para participar en aigin
curso de capacitacion?

Si No, ¢ Por qué?

Persona entrevistada:
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