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TiTUuLO

PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION
PARA COADYUVAR AL INCREMENTO DE LA CALIDAD
DE TRABAJO DE UNA ORGANIZACION PUBLICA EN EL

AREA DE REGISTRO DE OPERACIONES.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Secretaria de Finanzas del Gobierno de! Distrito Federal en la Unidad Departamental
de Registro de Operaciones Financieras (U.D.R.O.F.) se encarga de contabilizar todos los

movimientos correspondientes al ingreso y egreso del Gobierno del Distrito Federal.

En ésta unidad se reciben dia con dia cortes de caja de la Unidad Departamental de caja
y disponibilidades con los que se formula un reporte que se envia a la Direccion de
Ingresos, posteriormente se remite un informe a la Direccion General de Informatica para
inclusion de la cifras a las polizas diarias y mensuales en el sistema, se devuelven a la
Direccion de Ingresos para entregarlo a la U.D.R.O.F. para la validacion y elaboracion de

un informe que se envia a la Direccion de Contabilidad de la Secretaria de Egresos.

Como consecuencia de la abundante documentacion que diariamente se recibe en este
departamento, se generan grandes problemas entre ellos: excesos en la carga de trabajo,
para una parte del personal, acumulacién y desorganizacion de documentos, duplicidad
de actividades, desperdicio de papeleria y pérdida de tiempo; todo esto, debido a la falta

de capacitacion del personal, lo que afecta de manera directa la calidad del trabajo.

¢La falta de capacitacion es la causa de las deficiencias en la calidad del trabajo que se

realiza en esta area de la Secretaria de Finanzas?

T




OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta de un programa de capacitacion para el personal en el area de
Registro de Operaciones de la Secretaria de Finanzas, para hacer mas eficiente el

trabajo del personal a través de una delimitacion de funciones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Lograr que el personal reconozca la importancia de efectuar sus funciones con

calidad.

- Promover la capacitacion del personal en secretaria de Finanzas.

- Delimitar funciones.
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HIPOTESIS

H: A incorporar la propuesta del programa de capacitacion disefiado especificamente

para el personal que labora en esta area de la Secretaria de Finanzas, mejorara la calidad

de su trabajo diario.

Ho: si no se incorpora la propuesta del programa de capacitacién disefiado

especificamente para el personal que labora en esta area de la Secretaria de Finanzas,

no mejorara la calidad de su trabajo diario.

-IV-




JUSTIFICACION:

Por lo general en las organizaciones Publicas es muy comun que no se tome en cuenta la
importancia de la Capacitacién de personal, debido a la misma burocracia que existe, y
unicamente se otorga cuando surgen problemas por 1a falta de conocimientos y
habilidades, ya que normalmente es considerada como un gasto, en lugar de una

inversion, sin tomar en cuenta los beneficios que se pueden obtener.

Desafortunadamente parece ser que en el Sector Plblico hay un mayor grado de
dificultad para que la capacitaciéon sea promovida por la alta direccion, debido a cargas de
trabajo que dificuitan este proceso, otro factor importante es que el personal es reubicado
de un departamento a otro sin tomar en cuenta sus capacidades o habilidades y son
colocados en este puesto por que esté estaba disponible y todos estos problemas o fallas

también repercuten en la imagen de las Instituciones.

Por todo lo anterior considero que la capacitacion del personal en cualquier organismo
Puablico o Privado debe ser constante y en consecuencia propongo un programa que

coadyuve a incrementar la calidad y confiabilidad del trabajador.




INTRODUCCION

Este presente trabajo pretende contribuir a la elaboracién de un programa de
capacitacion dirigido al personal de una institucién publica, ya que la capacitacion es un
instrumento muy importante que nos proporciona los elementos necesarios para conocer
y reforzar las habilidades, actitudes y conocimientos que beneficiaran tanto al personal

como a la misma organizacion.

En la primera parte del Primer Capitulo se mencionan las principales definiciones de la
administracion de diversos autores desde la definicion etimologica hasta los aspectos mas

importantes y sobresalientes como sus caracteristicas e importancia.

Dentro de este mismo capitulo se mencionan las definiciones de la Administracién
Publica, de una manera muy breve sus antecedentes en México, asi como la diferencia
entre administracion publica y privada, también consideramos necesario nombrar en este
capitulo la administracion del personal publico, sus problemas mas importantes y sus

necesidades, a fin de que el lector tenga un panorama general de la administracién.

En el Segundo Capitulo consideramos importante sefialar el concepto de programa, sus
tipos, clases, requisitos, asi como sus reglas y sus ventajas, en este mismo capitulo se
mencionan los conceptos de capacitacion, su importancia, objetivos, tipos de
capacitacion, los métodos, asi como también las leyes que rigen la capacitacion en

Meéxico.
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Como ultimo punto de este capitulo se indica el proceso de capacitacion donde se

incluyen los pasos a seguir para elaborar un programa de capacitacion.

El Tercer Capitulo 1o dedicamos a mostrar lo que significa la calidad, todos los aspectos
mas importantes de la calidad, lo que es eficiencia y eficacia, una explicacion breve sobre
control de calidad, calidad personal, un poco de historia scbre circulos de calidad,
importancia de los equipos de trabajo, para que la calidad de vida en el trabajo y por

ultimo la calidad en la administracion publica como resultado de la eficiencia y eficacia.

Como Capitulo Cuarto presentamos el caso practico, como primera parte mencionamos
los antecedentes historicos de la Secretaria de Finanzas, su estructura, su organizacién y
en particular las actividades que se realizan en el area de registro de operaciones la
problematica que existe en esta area en especifico, por 1o que hace a la propuesta, es de
implementar un programa de capacitacion para coadyuvar al incremento de la calidad de

trabajo de una organizacién publica en el area de registro de operaciones.
Confiando en que este sencillo trabajo sea un pequeiio paso para ayudar al

aprovechamiento de los recursos humanos logrando satisfacer las necesidades del

personal y cumplir los objetivos de la institucion.

- VIl -
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Capitulo 1 Generalidades

11 CONCEPTODE ADMINISTRACION

L.a ciencia de la administracion se ha desarrollado a través de la historia, desde la
época primitiva aunque de una manera rudimentaria, pues fue necesaria para dividir

el trabajo asi como para trabajar en equipo.

Los mas importantes estudiosos de esta ciencia siempre se han preocupado por dar
su definicion acerca de la administracion siempre desde su punto de vista muy
particular, por eso mencionaremos algunos autores importantes.

Primero se analizara la definicion nominal o sea , la explicacion de la palabra.

Reyes Ponce nos da la definicién Etimolégica:

La palabra "administracion”, se forma del prefijo “ad” hacia, y de “ministratic”. Esta
ultima palabra viene a su vez de “"minister”, vocablo compuesto de “minus”,

comparativo de inferioridad, y del sufijo "ter”, que sirve como término de comparacion.

La etimologia de minister es pues diametraimente opuesta a la de “magister”,: de

“magis”, comparativo de superioridad, y de “ter”.
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Si pues “magister” (magistrado), indica una funcion preeminencia o autoridad —el que
ordena o dirige a otros en una funcion-, “minister” expresa precisamente lo contrario:
subordinacién u obediencia; el que realiza una funcidn bajo el mando de otro; de un
servicio que se presta. Servicio y subordinacion, son pues los elementos principales

obtenidos.

En segundo lugar se analizaran algunas definiciones dadas por los principales autores

en Administracion.

E.F.L. Brech: nos dice que “Es un proceso social que lieva consigo la responsabilidad
de planear y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr

un propésito dado”.

J. D. Mooney: menciona que “Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con
base en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana”. Y contrapone
esta definicion con la que da sobre la organizacion como: “La técnica de relacionar los

deberes o funciones especificas en un todo coordinado™.

Peterson y Plowman: dicen que la administracion es “Una técnica por medio de la cual

se determinan, clarifican y realizan los propositos de un grupo humano en particular”.
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Generalidades

Koonntz y O' Donnell: establecen que “Es la direccion de un organismo social, y su

efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus

integrantes”.

G.P. Terry: dice que “consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el

esfuerzo ajeno”.

F. Tannenbaum: considera que es “El empleo de la autoridad para organizar, dirigir, y
controlar a sus subordinados responsables (y consiguientemente, a los grupos que
ellos comandan), con el fin de que todos los servicios que se prestan sean

debidamente coordinados en el logro del fin de la empresa”.

Isaac Guzman Valdivia. Establece que “Es la direccion eficaz de las actividades y de

la colaboracion de otras personas para obtener determinados resultados”.

José A. Fernandez Arena: dice que “Es una ciencia social que persigue |a satisfaccion
de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo

humano coordinado”.

Henry Fayol: (considerado por muchos como el verdadero padre de la Administracion),

dice que “administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”.
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En conclusion, podemos observar, que, todos los autores anteriores coinciden en que la
administracion es una ciencia que a través de métodos o técnicas persigue un mismo fin,

que es el logro de los objetivos establecidos.

En lo particular creo que !a administracion es aprovechar al maximo los recursos para

lograr un objetivo o un resultado dentro de un organismo social.

1.2 OBJETO DE LA ADMINISTRACION

Ser administrador significa saber delegar a otros determinadas funciones, siempre que
estas funciones se realizan en un organismo social, dirigiendo y coordinando lo que los

demas realizan, comienza a recibir el nombre de administrador.

Los estudios sociologicos se encargan de justificar esta apreciacion, que el hombre se
agrupa en sociedad por su insuficiencia por si solo para lograr sus fines. Es decir el
hombre por naturaleza trata de unirse a un grupo para poder alcanzar objetivos que el

solo no podria alcanzar, ademas trata de dirigir, ordenar y coordinar las actividades.
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Reyes Ponce nos dice. Acerca del objeto de 1a administraciéon. La sociedad, esto es, “la
unién moral de hombres, que en forma sistematica coordinan sus medios para lograr un
bien comun. es por lo tanto, el objeto sobre el que recae la Administracion. Precisamente,
el elemento “coordinacidn sistematica de medios”, es el que exige el concepto de la

Administracion en toda sociedad.

El primer hecho analizado, de naturaleza socioldgica, nos da como elemento para formar

\a definicion siguiente: la Administracién se da necesariamente en un organismo social.

1.3 CARACTERISTICAS EIMPORTANCIA
CARACTERISTICAS

Munich Galindo en el libro Fundamentos de administracion nos dice que la administracion

posee ciertas caracteristicas inherentes que la distinguen de otras disciplinas.

a) Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es susceptible de aplicarse lo
mismo en una empresa industrial que: en el ejército, en un hospital, en un evento

deportivo, etc.
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b)

©)

d)

e)

Valor Instrumental. Dado que su finalidad es eminentemente practica, la
Administracién resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma:

mediante ésta se busca obtener determinados resultados.

Unidad Temporal. Aunque para fines didacticos se distingan diversas fases o
etapas en el proceso Administrativo, esto no significa que existan aisladamente.
La Administracién es un proceso dinamico en el que todas sus partes existen

simultaneamente.

Amplitud de Ejercicio. Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una

organizacion formal.

Especificidad. Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y técnicas,
tiene caracteristicas propias que ie proporcionan su caracter especifico. Es decir,
no puede confundirse con otras disciplinas afines como en ocasiones ha

sucedido con la contabilidad o la ingenieria industrial.

Interdisciplinariedad. La Administracion es afin a todas aquellas ciencias y

técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.
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g) Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias
de cada grupo social en donde se aplican. La rigidez en la administracion es

inoperante.

IMPORTANCIA

Resulta innegable la gran trascendencia que tiene la administracién en ia vida del hombre.
Sin embargo, es necesario enunciar algunos de los elementos mas relevantes que

fundamentan la importancia de esta disciplina:

1. Con la universalidad de la administracion se demuestra que ésta es imprescindible
para el adecuado funcionamiento de cualquier organismo social aunque,

légicamente, sea mas necesaria en los grupos mas grandes.

2. Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos, para lograr

mayor rapidez y efectividad.

3. La productividad y eficiencia de cualquier empresa estan en relacion directa con la

aplicacion de una buena administracion.



Capitulo 1 Generalidades

4. A través de sus principios la administracion contribuye al bienestar de la
comunidad, ya que proporciona lineamientos para optimizar el aprovechamiento
de los recursos, para mejorar fas relaciones humanas y generar empleos, todo lo

cual tiene multiples connotaciones en diversas actividades del hombre.

14 ADMINISTRACION PUBLICA

Es indiscutibles que el objetivo de 1a administracion, llamese publica o privada, es la
eficiencia del trabajo, pero es necesario que quede bien claro que el principal objetivo de
la administracion publica es satisfacer las necesidades de |a poblacion.

Para poder entender lo que es la administracion publica mencionaremos algunos

significados.

L.a mayoria de los autores coinciden en atribuir varios significados y alcances al concepto

de administracion publica:

1. Actividad equivalente a la de gobierno;

2. Conjunto de funciones que realiza la autoridad publica en la gestién y manejo de

los asuntos comunes;
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3. Actividad funcional de! Estado, que se propone realizar actos concretos para
satisfacer necesidades colectivas en un tiempo y un espacio condicionados por el

modo de produccion.

4, Marco normativo, estratégico e instrumental en funcion del desarrollo.

Consideramos como administracion publica, la actividad que realizan los 6rganos del

sector publico para cumplir con los objetivos que se hayan fijado.

Zorrilla Martinez Pedro en el libro. La Administracion Publica Federal. UNAM. Menciona
que, el primer objetivo de toda administracion es la eficiencia. El ciudadano, el
contribuyente, ya no solamente reclaman que [a administracion sea legal, esto es, que los
actos de los 6rganos del Estado se ajusten a la ley y no sean arbitrarios, sino que exige
que la administracion sea eficiente, que obtenga el mejor aprovechamiento de los

recursos de que dispone para alcanzar los objetivos.

En la administracion puablica no basta con que se logre una buena relacién cuantitativa
entre recursos empleados y producto obtenido, si ese producto se desvia del objetivo. En

tal caso habra desperdicio y no aprovechamiento de recursos.
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Sabemos que el procesamiento de los recursos (eso hace la administracion, procesa los
recursos) no siempre nos da el resultado que esperabamos. Lo mas frecuente es que
haya una desviacion del objetivo inicial, y mientras mas grande sea esa desviacion, menor

sera la eficiencia.

1.5 ADMINISTRACION PUBLICA ENMEXICO

En un pais como el nuestro, de escasos recursos y de grandes carencias, la tarea de la
administracion pulblica y privada adquiere una gran importancia. En materia de
administracion publica, el desperdicio de los recursos del pueblo , no solo por la
corrupcion, sino aun por ineficiencia, deberia considerarse como un comportamiento de
gravedad equiparable a otros actos u omisiones que daian a la colectividad y que son

sancionados por las leyes.
En México la administracion publica se identifica con el dominio politico y la direccion de

la actividad gubernamental. Resulta del vinculo entre el Estado y la sociedad, y

comprende todos los aspectos de la vida de la nacion.
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COMPONENTES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA. En el ejercicio de sus
atribuciones y el despacho de los negocios administrativos, el Poder Ejecutivo de la Union
dispone de dos tipos de dependencias: las Secretarias de Estado y los departamentos
administrativos. Unas y otros integran la administracion publica centralizada, junto con la
Procuraduria General de la Republica, (asesoria juridica del Gobierno Federal). Las otras
funciones del Ejecutivo se ejercen por medio de la administracion publica paraestatal, a la
que corresponden los organismos descentralizados, las empresas de participacion estatal
y los fideicomisos. El Banco de México formaba parte de este conjunto de instituciones
hasta que una iniciativa presidencial de mayo de 1993 propuso darle un caracter

auténomo.

Los componentes del Estado son también motivo de interés para los estudiosos de la
administracion pablica. Pichardo Pagaza ha mencionado la influencia de cuatro tratadistas
extranjeros (Ledn Duguit, Carre de Malberg, George Jellinek y Hans Kelsen) en el analisis
de las partes constitutivas del Estado en México. Para unos, son el pueblo, el territorio y el
poder (Ulises Shmill); para otros, la poblacion, las prerrogativas, las obligaciones, la
ciudadania, el territorio, el poder soberano, el orden juridico fundamental, el poder publico
y el gobierno (ignacio Burgoa); y para una tercera corriente de opinion, cinco clases de
elementos: fisicos (territorio), étnicos (poblacion), psiquicos (la idea de Estado como
suprema forma de organizacion social), culturales (comunidad de tradiciones y de cuitura)

y politicos.

-11-
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LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL. Se divide en centralizada y paraestatal. A la
primera corresponden [as Secretarias de Estado y los departamentos administrativos
cuyas principales caracteristicas son las siguientes: dependen del titular del Poder
Ejecutivo, carecen de personalidad juridica propia, sus principales funcionarios son
nombrados y removidos libremente por el Presidente de la Republica y actuan
exclusivamente por facultades delegadas. A la segunda, pertenecen las empresas de
participacion estatal mayoritaria, que si tienen personalidad juridica propia; asi, sus
funcionarios son nombrados y removidos por el Consejo de administracion de la entidad,
generalmente a propuesta del Presidente de la Republica; no dependen jerarquica ni
administrativamente del Ejecutivo, sino de sus propios érganos de gobierno; y actian con

base en las leyes y disposiciones de caracter general.

LA ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL. Esta regida por las bases del pacto federal
(arts. 40 y 41 de la Constitucion), por las especificas de su régimen interior (arts. 115 al
122) y por las contenidas en su propia constitucién y en las leyes locales. En todas las
entidades federativas se ha formado un plan, de caracter mixto, cuyo conjunto integra el
Sistema Nacional de Planeacién. Las principales fuentes de ingreso de los estados son:
las participaciones por la recaudacion de impuestos federales; los recursos propios
provenientes de impuestos, derechos, productos y aprovechamientos; los subsidios e
inversiones directas del Gobierno Federal; el crédito publico y los ingresos de ias

empresas estatales. El mantenimiento de 1a paz social en el territorio del estado esla
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precondicion del ejercicio de la funcién politica, y la organizacion de los procesos
electorales es su manifestacion mas representativa (Pichardo Pagaza). El gobernador
tiene la responsabilidad administrativa, maneja las relaciones intergubernamentales y es

arbitro y vocero de las fuerzas locales.

LA ADMINISTRACION MUNICIPAL. Opera en México desde fechas muy tempranas:
1519, en la Villa Rica de la Vera Cruz, y 1521, en Coyoacan. El municipio libre es la base

de la division territorial y de la organizacion politica y administrativa de los estados (Art.

115). Rigen su funcionamiento:
1. La Constitucion Federal (titulo V);
2. La Constitucion y las Leyes Locales;
3. Los Reglamentos Municipales dei Ayuntamiento.
Una de las funciones principales de la administracion municipal es €l manejo de los
servicios publicos: seguridad, salubridad e higiene, alumbrado, pavimentacién,
alcantarillado, agua potable, transportes, rastros, panteones, parques, zonas
recreativas y otros. l.a prestacién de estos servicios puede hacerla directamente el

ayuntamiento o por medio de particulares. No pueden darse en concesion seguridad

publica, transito y recaudacién de impuestos. “Enciclopedia de México. 2001".
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1.6 EMPRESA PUBLICA

Es un Organismo del Estado cuyo objeto es la produccién de bienes y servicios. La Ley
Organica de la Administracion Publica Federal divide las empresas de participacion

estatal en mayoritarias y minoritarias.

{.as primeras son de tres tipos:

a) Aquellas en las que el Estado participa 0 es propietario del 50% como minimo

del capital social;

b) Las que tienen una serie especial de acciones suscritas sélo por el Gobierno

Federal; y

c) Aquellas en que corresponde al Estado nombrar a la mayoria de los miembros
del Consejo de administracion, Junta Directiva, Organo de Gobierno y altos
funcionarios, o tiene facultades para vetar los acuerdos de estos mandos y aun
de la asamblea general de accionistas. En este Ultimo caso se incluyen las
sociedades y asociaciones civiles. Las minoritarias, a su vez, son aquellas en las

que el Gobierno Federal tiene una participacion entre el 25 y el 50% del capital
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d)

social de la empresa. La vigilancia de ia participacion estatal esta a cargo de un
comisario designado por el titular de la dependencia coordinadora del sector al
que corresponda. Las empresas paraestatales estan inscritas en el Registro de
la Administracion Publica Paraestatal, que controla la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico. A estas empresas les corresponde intervenir en actividades
productivas y de interés social, a fin de estabilizar el sistema econémico. A partir
de 1958 el gobierno comenzé a comprar empresas privadas. En el periodo de
1960 a 1982, las empresas publicas, ademas de complementar al sector privado,
penetraron a campos que requieren una tecnologia compleja y cuantiosos
recursos de capital. Asociada a este fenémeno, se aplicé una politica de precios
bajos. Segun estimaciones de Horacio Flores de la Pefia, los subsidios
otorgados en la década de los setenta por las empresas estatales a otros
sectores de la economia fue equivalente a 15% de la inversion bruta, a 30% de
la privada y a 40% de la publica total. La etapa que se inicia en 1982 se
caracteriza por buscar un incremento sustancial en la productividad de estas

empresas, y por enajenar aquellas que no responden de manera estricta a un

interés social.

En el afio de 1989 se da un acelerado proceso de deshincorporacion de la industria

paraestatal. Durante 1990 el gasto programable de este sector solo registra un aumento

de 4.2% en términos reales.
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La administracion de Carlos Salinas de Gortari se propuso reducir el nimero de estas
empresas publicas. Se pretende, por tanto, reducir el sector paraestatal a menos de 100
entidades. A pesar de esta desaparicion y reprivatizacion de paraestatales no estratégicas
ni prioritarias, los activos del sector seguiran teniendo un peso significativo en la
economia nacional. Entre las empresas consideradas como estratégicas y por lo tanto no
sujetas a la privatizacion, se cuentan Petroleos Mexicanos (Pemex), en sus ramos de
exploracion, perforacién y extraccion directa de crudo, asi como el ramo de la
petroquimica basica. En este Ultimo caso, con la finalidad de estimular la inversion
privada, se ha realizado una reclasificacion de productos, de tal manera que se redujo el
universo de la petroquimica basica en favor de la secundaria. Otra empresa estratégica es
la Comisién Federal de Electricidad (CFE); en este ramo se establecio que los particulares
pueden generar energia para su uso privado, siempre y cuando sus excedentes se

comercialicen a través de la CFE. (Enciclopedia de México. 2001)

17 DIFERENCIAS ENTRE ADMINISTRACION PUBLICA Y

PRIVADA

Las distinciones con referencia a la politica, la legislacion el derecho y la administracion

judicial no pueden formularse en términos absolutos, ya que todas esta fases del gobierno
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se manifiestan en procesos de interaccion. Aunque las clasificaciones son utiles, porque
acentuan las caracteristicas principales de cada categoria, no podemos permitir que el

entusiasmo analitico exagere las diferencias, ignorando las similitudes y relaciones.

Ahora bien, en cuanto a la significacién reciproca de la administracion publica y privada

ocurre lo contrario: que tradicionalmente ha prevalecido el desempefio de identificarlas.

Por eso procede aqul un esclarecimiento que contrarreste las tendencias de asimilacion,

llevdndolas a un justo equilibrio donde se reconozca también la importancia de las

diferencias.

Es indudable que existen problemas de administracién en toda asociacién cooperativa de
seres humanos. Siempre que varias personas actiien conjuntamente para la consecucion
de propésitos comunes, estaran presentes en su conducta cuestiones de planificacion,
organizacion, direccion, personal, métodos, relaciones de trabajo y otras de la misma
clase. Asi en la iglesia, las empresas de produccién econdémica, los sindicatos, las

asociaciones profesionales, el ejercito 1a familia y cualquier otro tipo de actividad colectiva.
Pedro Mufios Amato menciona en su libro “Introduccion a la Administracién Publica® que,

en la solucién de estos probiemas se producen ciertos principios de apiicacion general.

Las normas basicas de programacion, division de trabajo, relaciones de autoridad,
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organizacion de funciones y responsabilidades, presupuestos, contabilidad, personal y
otros aspectos, son Utiles en todos los tipos de administracion. Pero esto es cierto en
cuanto se tomen los principios mas fundamentales como normas flexibles, adaptandose a
las peculiaridades de cada ocasién. Las caracteristicas distintivas determinan en gran

parte las formas particulares de administracion.

Podriamos sefalar multiples variaciones en los numerosos asuntos administrativos de las
diversas instituciones, pero no hace falta probarlo. Sin embargo en lo que se refiere a las
empresas de produccion economica, la tendencia prevaleciente es de no reconocer las
diferencias entre administracién publica y privada. Por esto en este punto 1a cuestion se

torna mas interesante.
En las comparaciones entre la administracion publica y la comercial a menudo se toman
como puntos de referencia ciertas actividades especificas de uno y otro tipo, olvidandose

las caracteristicas esenciales de cada uno.

Veamos cuales son las son las caracteristicas fundamentales que dan perspectiva a las

comparaciones mas particularizadas.
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Primero. E! gobierno existe para servir a los intereses generales de Ia sociedad, mientras

que en una empresa comercial sirve a los intereses detl individuo o grupo.

Segundo. E! gobierno es entre todas las asociaciones, la que tiene autoridad politica

suprema.

Tercero. La autoridad del gobierno esta sancionada por el monopolio de la violencia.

Cuarto. La responsabilidad del gobierno corresponde en su exigencia a la naturaleza y

dimension de su poder.

No podemos ignorar que estas caracteristicas fundamentales aparecen mucho menos
puras en !a realidad que en su descripcion tedrica. Hay gobiernos que no afectan en
forma significativa la vida de la sociedad, que estan subordinados al poder de grupos
particulares, que no pueden sancionar efectivamente sus mandatos, o que en vez de

servir a los intereses generales del pueblo son instrumentos para explotario.
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18 ADMINISTRACION DEL PERSONAL
PUBLICO

Al mencionar al personal Publico nos estamos refiriendo al grupo o los grupos de
personas que laboran en diversas dependencias gubernamentales, y que son el factor
mas importante de dichas dependencias, ya que en todo el pais es el mas grande
empleador de recursos humanos. Millones de personas, soldados, policias, maestros,
ejecutivos, oficinistas, profesionistas, cientificos, etcétera, prestan sus servicios al

gobierno.

Por lo tanto es necesario que el personal publico mantenga un alto grado de
responsabilidad en sus acciones hacia los ciudadanos y por otro lado se requiere que las
labores que desemperian se realicen con cierto nivel de competencia profesional, del cual

resulte una funcion publica eficiente.

La administracion de  persona! tiene la responsabilidad de obtener el mejor
aprovechamiento de los recursos humanos para lograr los fines del Estado con la mayor
eficiencia. Un empleado eficiente sera aquel que no solamente sepa hacer su trabajo, si -
no que quiera hacerlo bien, es decir, que la actitud del trabajador hacia su trabajo, hacia el
organismo para el cual trabaja, lo haga desarrollar su maxima eficiencia. Para esto es
necesario tener buenos procedimientos de reclutamiento y seleccion, que proporcionen
gente idonea y capacitada, y completar la tarea con buenos programas de ensefianza

para los empleados.
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IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL

Mencionaremos algunos autores que expresaron la importancia de la administracién de

personal.

e Pedro Muriioz Amato, nos dice que “toda la administracion plblica y privada, es
administracion de personal por cuanto las cuestiones administrativas en ultima

referencia se pueden y se deben reducir siempre a sus elementos humanos”.

s George Terry, sefiala que “toda relacion, problema o decision, involucra al
elemento humano de que esta constituida toda organizacion. Las funciones
administrativas fundamentaimente so6lo pueden realizarse por medio del

personal”.

* Isaac Guzman Valdivia, nos aclara que “la administracion no solo es el manejo de
los bienes o de los intereses materiales y econémicos, sino que, tiene como
contenido propio, como objeto material de estudio, diriamos con mayor rigor

académico —la direccion de los grupos humanos”.
« Las Naciones Unidas, nos afirman:

Exigencia principal en el servicio publico es, por tanto, la administracion de

personal, puesto que la eficacia en la gestion de los negocios publicos depende
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primordiaimente de la capacidad de las personas empleadas por el Estado. El
mejoramiento de la organizacion y de los métodos y procedimientos resultara
ineficaz si el personal correspondiente no retine las debidas condiciones de
competencia. Cualquier plan de reforma administrativa resulta inexcusablemente,
para lograr resultados satisfactorios, ir acompafado de una buena actitud y una
acrecentada aptitud por parte de los funcionarios publicos. La administracion de
personal debe tener la mas alta prioridad en cualquier programa de reforma
administrativa. Un personal competente es la condicion de un servicio publico

eficaz.

OBJETIVO DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL

El objetivo de la administracion de personal es optimizar el aprovechamiento de los
recursos humanos, dentro de las limitaciones y posibilidades que ofrezcan la
disponibilidad y utilizacion presente de los recursos materiales, financieros y tecnoldgicos,
y con la satisfacciéon tanto de los objetivos institucionales como de los intereses y

aspiraciones legitimos de los trabajadores.
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La productividad del trabajador esta correlacionada con una buena paga, con locales y

equipo adecuados y con el empleo de la tecnologia adecuada, entre otras cosas.

La administraciéon de personal, por si sola, no podra resolver los problemas totales de la
administracion publica. Puede hacer su parte dentro del sistema, pero su éxito o su
fracaso estara condicionado a la interaccion de la administracion financiera, de la
administracién de recursos materiales, que incluye el empleo de la tecnologia adecuada y

de los demas elementos del sistema.

19 PROBLEMAS DEL PERSONA L DEL SECTOR
PUBLICO

a) Problemas de caracter econémico:

« Carencia de los elementos materiales necesarios para su labor.
¢ Reducidos sueldos que no alcanzan a satisfacer sus necesidades primarias.
s Condiciones fisicas de trabajo poco favorables.

e Sobrecargas de trabajo y carencia de colaboracién ante ello.
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En nuestro pais es dificil que el gobierno disponga de un presupuesto amplio para
solucionar este problema, pero una posible solucién es una adecuada planeacién a corto
y largo plazo. La falta de disponibilidad de recursos puede aligerarse evitando las fugas
de ingresos a la administracion, representadas por deficiencias administrativas que

aumentan los gastos y disminuyen 10s ingresos.

b) Problemas de caracter politico:

« Falta de motivacion al ver frenado su desarrollo injustamente ante la imposibilidad
de alcanzar posiciones superiores.

e Falta de lealtad a sus jefes y su funcion al tener que proteger su empleo y posicion
ante posturas politicas.

« falta de seguridad en su trabajo del personal que no es de base.

La designacion inadecuada de funcionarios sin las caracteristicas indispensables para el
desarrolio del puesto que se les ha encomendado y cuyo nombramiento obedece a
compromisos de caracter politico, trae como consecuencias la falta de eficiencia dentro de

las dependencias u oficinas a su cargo.
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A la problematica de la politica interna debemos aumentar las dificultades impuestas por
la politica exterior, que ha sido determinante para el lento progreso de los paises en vias

de desarrollo.

c) problemas de caracter técnico

s Carencia de planeacion en las labores a desarrollar, falta de una direccion
adecuada bajo las 6rdenes de funcionarios poco eficientes.

e Carencia de técnicas del personal.

e Falta de capacitacion y preparacion para las labores que se le encomiendan.

* Escalafones complejos y poco equitativos.

* Confusién continua ante la duplicidad de ardenes y la multitud de disposiciones y
papeleo, ya que trabaja en un mar de papel y tinta con sistemas obsoletos

e Failta de informacién y participacion en el trabajo y total desintegracion de sus
labores.

« Falta de especializacion y exceso de rutinas.

e Mandos intermedios en muchos casos totalmente improvisados.
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Podemos encontrar al servidor publico no como un individuo negativo, carente de
aspiraciones y falta de honradez, sino como un efecto o consecuencia de la mala
administracion, de la carencia de planeacion y de un sistema de control, falta de
capacitaciéon técnica, mala remuneracion, sin un programa de relaciones humanas, ya que
en ocasiones todavia en nuestro pais lo importante sigue siendo el puesto, el poder y la

influencia.
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2.1 CONCEPTO DE PROGRAMA

Reyes Ponce Agustin, nos dice que: Los programas son aquellos planes en los que no
solamente se fijan los objetivos y la secuencia de operaciones, sino principalmente el

tiempo requerido para realizar cada una de sus partes.

Lazzaro Victor, en su libro Sistemas y procedimientos menciona que: Un programa puede
considerarse como el plan general para ejecutar las funciones que estan senaladas al
departamento. Los proyectos se componen de los trabajos detallados asignados al

personal.

G.R. Terry explica que un programa es: Un plan que incluye el uso futuro de diferentes
recursos en un patron integrado, y que establece una secuencia de accion requeridos y

programas cronolbgicos para el logro de los objetivos fijados.

Los programas forman parte importante de la planeacion, por lo tanto los programas
también son planes, que la empresa utiliza para conseguir sus objetivos dentro de un
cierto tiempo y utilizando determinados recursos se deben valorar constantemente para
verificar si tales objetivos se van realizando o no y si los programas que utilizamos son

los adecuados para tal fin.

La programacion también nos permite conocer diferentes alternativas para poder decidir la

forma mas rapida y econémica y de alcanzar un objetivo.,
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22 TIPOSYCLASES DEPROGRAMAS

Para llevar a cabo un programa es necesario tomar en cuenta si se refiere a toda la
empresa, o a un departamento en particular. Ya que tienen gran amplitud en cuanto a su
naturaleza, enfocado desde sus objetivos departamentales, hasta objetivos generales que

pueden incluir varios departamentos o quiza a toda la empresa.

Por este motivo se deben considerar los siguientes tipos de programas segun Rodriguez

Valencia Joaquin:

a) PROGRAMA INTEGRAL.- Es considerado como el programa maestro, que
contiene normas y procedimientos de tipo general, que es necesario adaptar a
las necesidades particulares de cada seccion, departamento, etc., de la

empresa.

b) PROGRAMA SECCIONAL O DEPARTAMENTAL.- Es una adaptacion de las
normas y procedimientos generales. En este caso se facilita la coordinacion de

los departamentos, elaborando este tipo de programas particulares.
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CLASES DE PROGRAMAS

Los programas también difieren en cuanto a su contenido, su propodsito y periodo que

cubren. Por lo tanto los programas pueden ser también a corto y a largo plazo.

a) PROGRAMAS A LARGO PLAZO. Por lo general estos programas son amplios;
en la mayoria, aungue no todos ellos, se da importancia a periodos especificos.

Puesto que toda planeacion se refiere al futuro y éste se mide en tiempo.

b) PROGRAMAS A CORTO PLAZO. Estos programas son de poca amplitud,
abarcan periodos de dos o menos anos. En este tipo de programas debe
disponerse faciimente de la informacion necesaria que indiquen los progresos

corrientes y la direccion correcta.

Se consideran a corto plazo los que cubren periodos de dos o menos afios y de cinco

arios a mas se consideran a largo plazo.
Los programas deben ajustarse a los objetivos que se establecen, a los Recursos

humanos, financieros y materiales con los que cuenta la organizacion, a la naturaleza de

sus operaciones, es decir a lo que la empresa se dedica y a las condiciones técnicas.
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23 REQUISITOS DELOS PROGRAMAS

El autor G. Testa en su libro Organizacion y Direccion de Personal menciona algunos
requisitos que son necesarios para lograr el éxito de un programa y que a continuacion

enunciaremos:

1. CLARO, de modo que pueda ser comprendido sin ninguna dificultad por todos

aquellos que estén interesados en él.

2. SIMPLE, es decir privado de frondosidades inutiles o de elementos que no son

absolutamente necesarios.

3. LOGICO, de tal modo que aquellos que participen fo apliquen no sélo porque ha
sido impuesto, sino porque estan convencidos que es el mas légico de todos los

programas posibles.

4. REALISTA, dejando aparte todos los elementos alejados de la realidad de las

cosas y de realizacion dificil o imposibles.

5. PRECISO, para suministrar las indicaciones inmediatamente operativas que
puedan ser comprendidas y aplicadas también por personas no especializadas en

la materia.
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6. CONTINUOQ, evitando aquellas acciones discontinuas o de direccidn inciertas que

acaban por confundir las ideas y ocultar las directrices reales.

7. UNITARIO, de manera que se integran las diversas partes que la componen, sin

crear situaciones poco armoénicas ligadas a diversos criterios inspiradores.

8. ELASTICO, de modo que sea posible adaptarlo a las condiciones cambiantes que

se suelen crear fuera de las previsiones.

9. ESTABLE, sometido a revision sélo si cambian las situaciones en las que se ha

concebido.

10. ECONOMICO, debe eliminar gastos y costes inltiles y emplearse de la mejor

manera los recursos disponibles.

11. ADECUADO, o sea que responde a cuanto exige la situacion por la cual nace.

12. ACEPTADO, formulado e introducido de manera que no suscite la resistencia y

desconfianza de aquellos que debian ponerlo en practica.
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24 REGLASDELOSPROGRAMAS

Jaime A. Gados en su libro, Capacitacion y Desarrollo de Personal sefala las reglas de

los programas que a continuacion mencionaremos:

1® Regla. Todo programa debe, ante todo, contar con ia aprobacion de la suprema
autoridad administrativa para aplicarse, y con su completo apoyo para lograr su

pleno éxito.

Muchos piensan que basta con arrancar a la gerencia general la aprobacion de un
programa, aunque no esté plenamente convencido de su utilidad. Cuando no se

cuenta con su apoyo completo, facilmente se cuenta con dificultades al realizarlo.

27 Regla. Debe hacerse siempre “la venta” o convencimiento a los jefes de linea

que habran de aplicarlos.

Es muy frecuente que quienes formulan un programa una vez aprobado por la
gerencia, no consideren que deben tratar de convencer de su bondad y beneficios
a los jefes de linea que los habran de aplicar, sino que consideren solamente que
pueden imponerlo. Esto producira resuitados pobres, fricciones y bloqueo en su

realizacion.
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2.5

3? Regla. Debe estudiarse al momento mas oportuno para iniciar la operacion de

un programa nuevo.

Muchas veces un programa fracasa, porque no se escogio el momento adecuado

para lanzarlo,

VENTAJAS DELOS PROGRAMAS

Cuando un programa esta bien preparado se convierte en un elemento de gran valor para

todo administrador.

Proporciona un plan a seguir.

Sirve para coordinar las operaciones de diversos departamentos dentro de un

organismo.

Son base para un buen control, pues una vez que el administrador haya

determinado las etapas que deben realizarse y el tiempo, pueden utilizar estos

datos para medir el proceso alcanzado.
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4, Facilita la delegacion de funciones. Cuando un director aprueba un programa,

establece los limites para delegar tareas en los ejecutivos a él subordinado.

5. Sirve para evitar cualquier repeticion en el trabajo y dan a cada uno de los

ejecutivos una guia precisa y segura para cumplir con sus actividades.

2.6 CONCEPTO DE CAPACITACION

En nuestro pais se tienen antecedentes de una estructura aplicada a la capacitacion. Las
grandes empresas dieron gran importancia a la capacitacion de personal, aunque de
manera individual analizaron y disefiaron sus propios subsistemas de capacitacion. Las
medianas empresas consientes de la necesidad e importancia de la capacitacién, no
lograron disefiar algun subsistema de capacitacion, sino que recurrieron a la opcién de

recursos de manera no programada, ofreciéndola a personal preseleccionado.

Pero ;jque es la capacitacion? A continuacion sefialaremos algunos conceptos para

comprender mejor:
Para Amaro Guzman, “la capacitacién es el proceso mediante el cual la empresa

estimula al trabajador o empleado a incrementar sus conocimientos destrezas y

habilidades para aumentar la eficiencia en |a ejecucion de sus tareas”.
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Jorge Aquino nos dice que “la capacitacion es toda actividad que se realiza en una
determinada organizacion respondiendo a sus propias necesidades de capacitacion,
tendiendo a provocar un cambio positivo en la a actitud. mental, los conocimientos y

habilidades de su personal”.

Segun Reyes Ponce “consiste en dar al empleado elegido la preparacion teérica que

requerira para llenar su puesto con toda eficiencia.

Para Rodriguez Valencia "la capacitacion es un acto intencionado de proporcionar los
medios para hacer posible el "aprendizaje”, el aprendizaje es un fenémeno interno que

motiva al individuo”.

Aun cuando la capacitacion y el desarrollo cuestan dinero y tiempo, las organizaciones
modernas y con éxito consideran tales costos como una correcta inversion en los recursos
humanos, ya que dia a dia las empresas se convencen que el factor humanos es el activo
mas importante y la capacitacion de la fuerza laboral pasara a ser el arma competitiva por

excelencia.
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2.7 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

En la actualidad las empresas, tanto del sector privado como el publico, requieren de
colaboradores entrenados. Al realizar acciones de capacitacion, orientadas a su negocio,

satisfacen también las demandas del colaborador.

El futuro de las organizaciones dependera de que fomenten y alcancen la eficiencia en el
desempefio de su gente. Se debe reconocer que los factores de una ventaja competitiva
son la informacion y los conocimientos para cualquier estrategia empresarial. Ya que sin
estos factores no sera posible la creatividad y la innovaciéon y quienes dan respuesta a

esto son los trabajadores cuando se encuentran capacitados y motivados para hacerlo.

La capacitacion habilita al trabajador para prestar un mejor servicio a la comunidad. La
organizacion en donde se realizan este tipo de actividades esta incorporada en una

sociedad y como resultado repercute en ella el desarrollo de sus trabajadores.

La capacitacion ayuda a la organizacion a darle una mayor rentabilidad, conduce al
individuo al desarrolio a través de la motivacion, realizacion, crecimiento y progreso y
ademas fomenta 1a cohesién en los grupos de trabajo mediante la mejora de las

comunicaciones entre grupos e individuos.

-36 -



Capitulo 2 Capacitacion

La consecuencia de la capacitacion en el trabajo es el enriquecimiento de |a poblacién ya
que los conocimientos adquiridos, el mejoramiento de las destrezas, conductas o

actividades preparan al hombre en forma integral para la vida.

2.8 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

En los Uitimos afios, tanto en el sector privado como en el sector publico, hemos notado
que se ha incrementado el interés por llevar a cabo programas de capacitacion de
personal. En toda organizaciéon, es necesario un esfuerzo continuo de educacién, de

renovacion y de actualizacion de conocimientos y actitudes.

La capacitacién busca lograr ciertos objetivos, los cuales mencionaremos a continuacion:

Objetivo general:

e Lograr la adaptacion de personal para el ejercicio de determinada funcion o

ejecucién de una determinada tarea especifica, en determinada organizacion.

Objetivos especificos:

e Incrementar la productividad.

* Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero empleado o funcionario.
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e Proporcionar al trabajador una preparacion que le permita desempefiar puestos

de mayor responsabilidad.

¢ Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

¢ Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias, mediante los
intercambios personales surgidos con ocasién de la capacitacion.

« Promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.

s Contribuir a reducir las quejas del personal y proporcionar una moral de trabajo

mas elevada.

« Facilitar la supervision del personal.

e Promover ascensos sobre la base de mérito personal.

s Contribuir a 1a reduccién del movimiento de personal, como renuncias, distinciones
y otros.

s Contribuir a la reduccion de accidentes de trabajo.

e Contribuir a la reduccion de los costos de operacion.

. Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizacion y de la

comunidad interna.

En conclusién y de una manera mas simple el principal objetivo de ia capitacion es, en

primera instancia, perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo.
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2.9 TIPOS DE CAPACITACION

Existen diferentes tipos de programas capacitacion que las empresas utilizan, derivados

de la necesidades de las organizaciones y de las disposiciones legales en esta materia.
La capacitacion en clase es la mas tradicional ya que las organizaciones pueden
organizar sus propias clases ya sea antes o después de las horas regulares o cuando se
consideran importantes se les permite a los empleados tomartas en horas de trabajo.

Este tipo de capacitacion se puede tomar en escuelas cercanas, o en sociedades
profesionales o institutos de ensefiaza. En las ultimas décadas han surgido empresas

privadas dedicadas al negocio de impartir cursos de capitacion para la industria, el

comercio y las organizaciones de servicio.

Strauss y Sayles nos presentan la siguiente forma de clasificar los tipos de capacitacion.

ejemplo de la educacién tradicional.

’ 1. CAPACITACION EN CLASE. Este tipo de capacitacion consiste en seguir el
|
|
‘ + La capacitacion afuera del trabajo se realiza por medio de cursos que se

preparan especialmente para las necesidades de la organizacion.
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2. CAPACITACION EN SERVICIO. La puede impartir un supervisor o asignarse a un

empleado con experiencia para que instruya al principiante.

e Capacitacion informal. En este tipo de capacitacion es probable que el
supervisor haga pasar al empleado por distintas tareas a fin de darie una

experiencia mas amplia.

3. COMBINACION. Aqui se trata de combinar el realismo de la capacitacion en
servicio con la reduccién de presiones para obtener de inmediato los beneficios de

los cursos externos.

e Capacitacion de antesala. Esta se utiliza cuando el puesto es dificil, cuando
los errores perjudican gravemente los programas y métodos de produccién

o cuando se requiere Una ensefianza muy especial.

e Capacitacion trabajando como aprendiz de un maestro. En este tipo de
capacitacion se trabaja directamente a través de la experiencia real
obtenida a través del trabajo. Aqui se ofrece la oportunidad de aplicar casi

de inmediato la teoria, estimula la motivacion y el aprendizaje.
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Calderén Cordova en su “Manual para la administracion del proceso de capacitacion de

personal® nos muestra otra forma de clasificar los tipos de capacitacion.

1. CAPACITACION PARA EL TRABAJO. Que esta disefiada especificamente para

el trabajador de nuevo ingreso, por promocion o reubicacion dentro de la misma

organizacion.
Esta a su vez se integra por:

* Capacitacion de preingreso. En ésta se le proporciona al nuevo personal
los conocimientos necesarios y ayuda a desarrollar sus habilidades o

destrezas necesarias para la ejecucion de las actividades del puesto.
e« Induccién. Es el conjunto de actividades que informan al trabajador sobre

la organizacion, planes, objetivos y politicas para apresurar su integracion

a la organizacion.

« Capacitacion promocional. Son las acciones de capacitacion que dan al

trabajador 1a oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel.

2. CAPACITACION EN EL TRABAJO. La integran diversas actividades para

desarrollar habilidades y mejorar actitudes del personal en las tareas que realizan.
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Adiestramiento. Consiste en una accion destinada a desarrollar las
habilidades y destrezas del trabajador, con el propdsito de incrementar la

eficiencia en su puesto de trabajo.

Capacitacion especifica y humana. Es un proceso educativo aplicado de
manera sistematica, a través del cual las personas adquieren

conocimientos, actitudes y habilidades en funcion de objetivos definidos.

3. DESARROLLO. Este se enfoca a la formacion integral de!l individuo vy,

especificamente las que puede llevar acabo la organizacion para contribuir a esta

formacién.

Educacion formal para adultos. Es el proceso por medio del cual se le
apoya al personal para su desarrollo en la educacion escolarizada.
Integracion de la personalidad. Son eventos organizados para desarrollar y

mejorar las actitudes del personal hacia si mismos y su grupo de trabajo.

Actividades recreativas y culturales. Se refiere a las acciones que se dan a
los trabajadores en cuanto al esparcimiento necesario para su integracion
con su grupo de trabajo y su familia, asi como el desarrollo de su

sensibilidad y creacion intelectual y artistica.
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2.10 METODOS DE CAPACITACION

“Alejandro Mendoza Nufiez” en su Libro " La Capacitacion practica en las organizaciones

métodos y técnicas” nos dice lo siguiente:

L.os métodos son formas especificas de organizacion de los participantes, contemplan un
grupo de personas, para realizar actividades de aprendizaje similares y ademas son de

corta duracién y se pueden combinar con otras técnicas.

METODOS DE CAPACITACION:

e Programas de induccidn o de orientacion
* Adiestramiento en el puesto

* Reuniones de trabajo

« Rotacion de puestos

e Cursos en aula

e Paquetes didacticos

e Programa de lecturas

« Cursos por correspondencia

Los métodos de capacitacion se clasifican en individuales y grupales dependiendo del

numero de participantes que se integran a los métodos.
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INDIVIDUALES:
« Adiestramiento en el puesto.
e Cursos por correspondencia
s Programa de lectura
e Rotacion de puestos.

GRUPALES:

+ Reuniones de trabajo

e Cursos en aula

211 MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION EN MEXICO

En México desde la época prehispanica ya se advierte una marcada preocupaciéon por la

educacion y preparacion de tipo doméstico, artesanal y militar de los jovenes.

También en la colonia encontramos ordenamientos como las Ordenanzas de Mineria que

nos hablan de la educacion y ensefianza de la educacién destinada a las minas y donde
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se trata la educacion como el desarrollo o perfeccionamiento de las facultades
intelectuales del joven, mediante preceptos, ejercicios y ejemplos; y la ensefanza, como

el formar a un individuo apto y habil para el trabajo de las minas.

En 1873 se funda el gran circulo de obreros en México, que tiene entre sus objetivos la
propagacion, entre la clase obrera de la instruccion relativa a las artes y oficios como

parte de las obligaciones del patron.

Como hemos visto, a través del tiempo los Legisladores mexicanos siempre se han
preocupado porque el Estado y el patrén proporcionen a sus trabajadores los medios

indispensables para su necesaria superacion intelectual y manual.

LA CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS
MEXICANOS

En su articulo 123 sefala:
Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente util, al efecto se promoveran la

creacion de empleos y la organizacion social para el trabajo, conforme a la ley.

Xill.- Las empresas cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a proporcionar a
sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria
determinara los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones

deberan cumplir con dicha obligacion.
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VIl.-La designacién de! personal se hara mediante sistemas que permitan apreciar los

conocimientos y actitudes de los aspirante.

El estado organizara escuelas de administracion publica.

VIil.- Los trabajadores gozaran de derechos de escalafén a fin de que los ascensos se

otorguen en funcion de los conocimientos, aptitudes y antigiiedad.
En nuestro pais la capacitacion se ha convertido en obligatoria como lo senala la Ley

Federal del Trabajo.

LEY FEDERAL DEL TRABAJO

Articulo 25.- El escrito en que consten las condiciones de trabajo debera contener:
VIil.- La indicacién de que el trabajador sera capacitado o adiestrado en los términos de
los planes y programas establecidos o que se establezcan en la empresa, conforme a lo

dispuesto en esta ley.

Articuio 153 -A.- Todo trabajador tiene el derecho a que su patron le proporcione

Capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de viday
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productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por el
patron y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social.

Articulo 153-B.- Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo anterior
les corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la capacitacion
o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por
conducto del personal propio, instructores especialmente contratados, instituciones,
escuelas u organismos especializados, o bien mediante a los sistemas generales que se
establezcan y que se registren en la secretaria de trabajo y prevision social. En caso de

tal adiciéon, quedara a cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas.

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

realizara fuera de la jornada de trabajo.
Articulo 153-F .- La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

|. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su

actividad; asi como proporcionarle informacién de nueva tecnologia en ella,
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Il. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacién.
1. Prevenir riesgos de trabajo.
IV. Incrementar la productividad; y

V. En general, mejorar las actitudes del trabajador.

Articulo 153-H.- Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o adiestramiento

estan obligados a:

I. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que
formen parte del proceso de capacitacién o adiestramiento.

Il. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacién o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y

IN. Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de actitud que sean

requeridos.

LEY FEDERAL DE LOS TRABAJADORES AL SERVICIO DEL
ESTADO

TITULO SEGUNDO

Derechos y obligaciones de los trabajadores y de los titulares

Establecimiento de escuelas de administracion publica en las que se impartan las cursos
necesarios para que los trabajadores puedan adquirir los conocimientos para obtener

ascensos con forme al escalafon y procurar el mantenimiento de su actitud profesional.
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Articulo 44.-

VIII-C.- asistir a los institutos de capacitacion, para mejorar su preparacion y eficiencia.

2.12 P ROCESO DE CAPACITACION

La capacitacion es un proceso continuo para alcanzar los objetivos especificos de la
capacitacion y su propodsito es elevar 1a productividad de las personas en su trabajo a

través de su comportamiento.

Enseguida citaremos los elementos del proceso de capacitacion:

DETERMINACION DE LAS DISENO DEL PROGRAMA DE
NECESIDADES DE > CAPCITACION
CAPACITACION
A
CONTROL Y EVALUACION DEL EJECUCION DEL PROGRAMA DE

b

PROGRAMA DE CAPACITACION CAPACITACION
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1. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION. Cuya finalidad
es obtener informacion con respecto a las carencias de conocimiento, habilidades,
actitudes y aptitudes de un trabajador o trabajadores con relacion a las actividades
que desempefian en su puesto de trabajo. Para conocer cuales son las necesidades
de capacitacion dentro de la organizacion,” W. Mc Gehee y P. Thayer”, han sugerido

tres tipos de analisis: organizacional, de funciones y de personas.

El andlisis organizacional se centra principalmente en la determinacion de los objetivos
organizacionales, sus recursos y localizacion y sus relaciones con los objetivos. Dentro de

este marco se pueden definir con mayor claridad las necesidades de capacitacién.

El analisis de funciones en este tipo no se toma en cuenta el desempeiio del empleado
en el mismo, aqui se incluye la determinacién de lo que debe hacer el trabajador (el
comportamiento especifico requerido) si se requiere que el trabajo se realice en forma

eficaz. Solo se concentra la atencion en la tarea y no sobre el individuo.

El analisis de personas consiste en examinar el conocimiento, las actitudes y habilidades
del individuo que ocupa cada puesto, y determina que tipo de conocimientos, actitudes o
habilidades debe adquirir y qué tipos de modificaciones debe hacer a su comportamiento

si quiere contribuir al logro de los objetivos organizacionales.
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£n conclusion es una investigacién que se realiza con el fin de ayudarnos a conocer las
necesidades de capacitacién del personal dentro de la organizacion y asi poder disefiar

un adecuado programa de capacitacion.

2. EL DISENO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION. Es el conjunto de estrategias a
seguir, para ia satisfaccién de dichas necesidades y que involucra la confeccion de
objetivos; el disefio de contenidos; la seleccién de medios y modos para operarios
procesos de formacién del personal, la priorizacién de actividades, genéricas para todo el
personal de la empresa y especificas para los empleados de una area en particular y que
se estiman a corto, mediano y largo plazo; y, la asignacion de partidas presupuestales,

con relacién directa, a la prioridad y a la necesidad de capacitacion.

ELABORACION DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION:

Cuando ya se encontraron las necesidades de capacitacion de cada persona, la siguiente
fase del proceso es el diseflo del programa de capacitacion a continuacion
mencionaremos |os pasos a seguir para su elaboracion:

Como primer paso se deben determinar los objetivos o metas que se deben alcanzar, se

deben tener siempre presentes durante toda la planeacion y ejecucion del programa.

Los objetivos deben ser:
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a) claros
b) precisos
c) realistas y,

d) mesurables

CONTENIDO DEL PROGRAMA:

¢ Se seleccionan y jerarquizan los puntos que el alumno debera aprender.

e Se programan las actividades que profesor y alumno llevaran a cabo.

» Se toman en cuenta todos aquellos recursos y ayudas técnicas educativas.
= Se establecen los medios y las técnicas que permitan evaluar el aprendizaje

obtenido.

Después se procede con lo siguiente:

s Se definen los temas o materiales de estudio.

e Se agrupan los temas en unidades de esu.!dio.

» Se ordenan las unidades en secuencia cronolégica: a) légicamente, b) por grado
de dificultad, c) por fases del proceso de trabajo.

e Se seleccionan las técnicas de ensefianza y la duracién de las unidades.
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Se deben seleccion de los medios y material

e« Quienes deben asistir al programa
« Las instalaciones que se van a necesitar
« Los materiales que se van a necesitar

s Seleccion de métodos y técnicas de enseianza

4. EJECUCION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION. Existen diversos enfoques
respecto a la ejecucion de la capacitacion, H. Wilson, menciona cinco enfoques a

nivel operativo que son:

e El supervisor hace todo. En algunas empresas el supervisor tiene toda la
responsabilidad sobre la capacitacion.

s El supervisor delega a un asistente. El asistente es el que realiza toda la
capacitacion por su cuenta o con ayuda del supervisor.

e FEl supervisor orienta. En algunas empresas asignan al supervisor la funcién de
cpacitacion, ofreciéndole una adecuada instruccion para que oriente respecto al
trabajo efectivo.

e El supervisor asesora. Se delega al supervisor la funcion de entrenar, pero le

ofrecen los servicios de asesoria con especialistas externos de capacitacion.
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s £l supervisor no participa. E| administrador no tiene responsabilidad sobre la
capacitacion y se le delega toda la responsabilidad a algun administrador de

capacitacion.

5. CONTROL Y EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION. Esta es la
fase final del proceso de capacitacion, aqui se evaluar la calidad del programa
elegido. Su proposito es recibir de los participantes retroalimentacion que sea atil

para mejorar los valores educacionales del trabajo ofrecido.

A veces se hacen evaluaciones semestrales o anuales para lograr una evaluacion de la
cantidad de beneficios residuales, el grado de deterioro, el grado de aplicacién de

conceptos y los cambios en las actitudes de los participantes hacia la capacitacion.

House R. Llevo a cabo una investigacion acerca de las concepciones, conceptos y
métodos de desarrollo ejecutivo, y trabajo sobre los requisitos esenciales de apoyo de la
alta administracion y la importancia de las variables del ambiente en la eficacia de la

capacitacion.
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La evaluacion de la capacitacion debe considerar dos aspectos muy importantes:

e La determinacion del grado hasta el cual cada programa de capacitacién o
desarrollo satisfizo sus objetivos de instruccién.

e Esta relacionado con el grado hasta el cual el esfuerzo general esta eficaz y
eficientemente cubierto por las necesidades de capacitacion del personal en ia

organizacién.

Por otro lado también permite verificar el aprovechamiento del capacitando en los
procesos de instruccion en los cuales se vea involucrado y en otro aspecto, se obtiene la
informacion del costo-beneficio y de los esfuerzos de capacitacion. Se visualiza en
incrementos en la productividad de la organizacién y en un desarrollo integral del
trabajador. La capacitacién no es mas que otra funcion de la administracion de personai,

que se debe evaluar para conocer el grado de efectividad que se logré obtener.

-55.



CAPITULO



Capitulo 3 Calidad

31- EFICIENCIA YEFICACIA

CONCEPTO DE EFICIENCIA

En seguida mencionaremos algunos conceptos de los siguientes autores:

Idalberto Chiavenato, menciona * la eficiencia como una relacioén entre costo y beneficios
de tal forma que esta enfocada hacia la busqueda de la mejor manera de como las cosas
deben hacerse o ejecutarse (métodos) con la finalidad de los recursos (materiales y
humanos) se utilicen de la mejor forma posible . “Utilizacion de los recursos disponibles™.
La eficiencia no se preocupa por los fines sino por utilizar los medios, procedimientos y
métodos mas adecuados, éstos debidamente planeados y organizados con la finalidad de

optimizar los recursos disponibles.

Salvador Mercado, sefala “ la eficiencia como el logro de los objetivos garantizando los

recursos disponibles con el minimo costo y maxima calidad ".

James A.F. Stoner, dice que es la capacidad de reducir al minimo los recursos usados
para alcanzar los objetivos de la organizacion "hacer las cosas bien”.

La eficiencia utiliza un sistema en el cual se emplea la menor cantidad de recursos

en comparacion con otros bajo las mismas circunstancias. Asi que la eficiencia aumentara

en la medida que los costos de los recursos utilizados disminuyan.
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CONCEPTO DE EFICACIA:

Idalberto Chiavenato, menciona que la eficacia se preocupa por hacer las cosas correctas
para atender las necesidades de la empresa y del ambiente que le rodea. “El logro de los

objetivos mediante los recursos disponibles”.

James A. F. Stoner, nos dice que para éi, implica elegir metas acertadas ademas de tener
la capacidad para determinar los objetivos apropiados. Ningun grado de eficiencia puede

compensar la falta de eficacia. “hacer lo que se debe hacer”.

Peter Druker, afirma que la eficacia es la clave del éxito en una organizacion. Antes de
dedicarnos a hacer algo eficiente primero tenemos que estar seguros de que hemos
encontrado algo acertado para hacer. “hacer las cosas correctas”.

La eficacia es el resultado de una actividad, es elegir adecuadamente las metas que

deseamos alcanzar en la organizacién es decir, lograr resultados que satisfagan las

necesidades del producto o servicio.

DIFERENCIAS ENTRE EFICIENCIA Y EFICACIA

Para poder entender mejor la eficiencia y la eficacia considero importante mencionar sus

diferencias.

.57-



Capitulo 3 : Calidad

EFICIENCIA

« Se busca pensar en forma adecuada y hacer bien las cosas.
e Se pretende resolver los problemas.

e Se pretende proteger los recursos.

e se pretende cumplir con los procedimientos.

e« Se pretende disminuir los costos.

EFICACIA

e Se busca decidir y hacer lo que es importante.

e Se pretende identificar y jerarquizar los problemas en términos de relevancia y
generar y generar alternativas creativas.

e Se pretende optimizar el uso de os recursos, segun los proyectos disponibles y el
grado de deseabilidad de los mismos.

e Se pretende hacer lo necesario para lograr los resultados deseados.

e Se pretende incrementar las utilidades.

Las organizaciones no solamente tienen que ser eficaces si no que también deben ser

eficientes.
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3.2-CONCEPTO DE CALIDAD

Ninguna persona se ha puesto de acuerdo en cuanto a la definicion de calidad, algunas
personas visualizan la calidad con relacion a diferentes criterios segtin su papel individual
en la cadena de produccion y de comercializacion. El significado de calidad ha venido
evolucionando va cambiando a lo largo de la vida dependiendo de las diferentes facetas y
necesidades de la actividad humana. Sin embargo considero importante comprender las
diversas perspectivas a partir de las que se visualiza la calidad, para apreciar totalmente

el papel que desempefan en las muchas areas de una organizacién empresarial.

DEFINICION :

Colunga Davila Carlos. (1995). Menciona que en espariol, el término calidad sefiala un
conjunto de caracteristicas de una persona o de una cosa, importancia, calificacion,
caracter, indole, superioridad, condicién social, civil o juridica, nobleza, prendas morales,
propiedad, clase, cualidad, casta, excelencia, ralea, calafia, linaje, lustre, nobleza,

importancia, condicion.
El sustantivo inglés quality indica una persona de un alto nivel social, algo

excepcionalmente bueno en su clase, un nivel de superioridad, un elemento distintivo, una

medida de excelencia, atributo, caracter, caracteristica, peculiaridad, propiedad.
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Ambos términos derivan de la palabra latina qualitas, atis, que indica cualidad, manera de
ser, propiedad de las cosas y que a su vez deriva del adjetivo latino qualis, e, que significa

cual, de que género, de qué clase, de qué calidad, de qué especie.

Sin embargo los sistemas administrativos actuales han utilizado tanto el concepto
“calidad” que lo han evolucionado, hasta llegar a significar mucho mas que las

definiciones originales de los diccionarios.

Ernesto Mercado Ramirez nos dice que la calidad “es el grado en que un producto
satisface las necesidades del consumidor”.

Es un proceso en virtud del cual las empresas deben poner mayor atencion a los
derechos del consumidor, asi como la legislacion que regula la responsabilidad por los

productos.

Joseph Juran Sefiala que son “aquellas caracteristicas del producto que responden a las

necesidades del cliente”. “Calidad es satisfacer al cliente”.

James A. S. Stoner Indica que “ia calidad en el centro de trabajo va mas aila de crear un
producto de calidad superior a la medida y de buen precio”, se refiere a lograr productos y
servicios cada vez mejores a precios cada vez mas competitivos; esto es “hacer las cosas

bien desde la primera vez, en lugar de cometer errores y después corregirlos”.
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Philip B. Crosby, desde una perspectiva técnica sefiala que ia calidad es el “cumplimiento

de unas especificaciones o la conformidad a unos requisitos”.

Segun ISSO 8402 es el "conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren su actitud para satisfacer unas necesidades expresadas o

implicitas.”

Considero que la calidad no solo es satisfacer la necesidades del cliente consumidor de

bienes y servicios sino que también implica a todos los trabajadores que intervinieron y

cumplieron con los procedimientos del proceso que se utilizo para ese producto o servicio.

33-IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

En la década de los 80 fue un periodo de cambios notables y de una creciente
concientizaciéon de la calidad por parte de los consumidores, de la industria. Obviamente,
cuanto, mas tecnologicamente complejo sea un producto, es mas probable que le ocurra
una falla. Las reglamentaciones de seguridad , las devoluciones de mercancias y el rapido
incremento de juicios sobre responsabilidades por producto han cambiado la actitud de la
sociedad. Los negocios se han dado cuenta de que esta atencién creciente a la calidad es

vital para su supervivencia.
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Afines de los 80 y hasta los 90, el interés en la calidad a crecido a una velocidad sin

precedente, en gran parte gracias a la publicidad proveniente del Premio Nacional de

Calidad.

Hoy en dia, la administracion y control de la calidad se reconoce como los cimientos de la

competitividad en los negocios y se integra proactivamente con todas las practicas

comerciales.

Actualmente para que una organizacion tenga éxito es necesaria que preste mucha
atenciéon a la calidad, ya que para lograr vender o mantenerse en el mercado es

necesario que el producto o servicio sea de calidad.

Para México es muy importante la calidad por estar integrado al comercio internacional,
esto significa que permite la importacion de muchos productos fabricados en el extranjero
con aita calidad y tenemos una gran variedad de productos para escoger. Todo esto
implica que los productos que se fabrican en México deberan mejorar y bajar sus precios
para poder ser competitivos y satisfacer al mercado nacional, ademas de poder

proyectarlos al mercado internacional.
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34- OBJETIVOS DELA CALIDAD

Como ya indicamos anteriormente el principal objetivo de la calidad es el de satisfacer
plenamente las necesidades del cliente, sin embargo no es el unico existen otros que
pueden significar el control en un determinado nivel o posicién y estos pueden asumir
diferentes formas. Por ejemplo disminuir los costos de inspeccion por los departamentos
de fabricacion, costos de desperdicio y reproceso relacionados con los costos de

fabricacion, y reduccion de costos de garantias.

Segun Sandholm Lennart. (1995). Los objetivos de la calidad mencionados pueden

cuantificarse por:

e Costos de la calidad, por fabrica, por producto.
= Costos de falla interna, Por centro de costos, por producto.
e Fraccion defectuosa de la inspeccion final.

e Cantidad de lotes rechazados en la inspeccién de recepcion.

Cuantificar y expresar por escrito los objetivos de la calidad tiene sus ventajas. Ayudan a
consolidar el modo de pensar de los departamentos involucrados, estimulan la accion
hacen posible trabajar sobre las bases planeadas, ademas permite comparar el

rendimiento actual con los objetivos.
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3.5.-

PRINCIPIOS DECALIDAD

Reza Trosino. (1995). Nos dice que la calidad también tiene principios, que son muy

importantes y que es necesario mencionar:

1.

10.

1.

12.

13.

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Satisfacer las necesidades del cliente (tanto interno como externo) ampliamente.
Buscar soluciones y no estar justificando errores.

Ser optimista a ultranza.

Tener buen trato con los demas (con su personal, con su publico externo, entre
areas, etc.).

Ser oportuno en el cumplimiento de tareas.

Ser puntual.

Colaborar con amabilidad con sus compafieros de equipo de trabajo.
Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

Ser humilde para aprender y para ensefiar a otros.

Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipos de trabajo.

Ser responsable y generar confianza en los demas.

Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.
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Existen cuatro principios basicos de "Philip Crosby” sobre la filosofia de la administracién

para la calidad que considero importante mencionar a continuacion:.

1. La calidad se define como el cumplimiento de los requisitos y no como “algo
bueno”.

2. La calidad se [ogra a través de la prevencion y no de la evaluacion.

3. “Cero defectos” es la norma de realizacion de la calidad y no, “determinados
niveles aceptables de calidad".
“Cero defectos debe ser interpretado como “hazlo bien desde la primera vez".

4. La calidad no se mide por indices, sino por el precio del cumplimiento .

3.6-CONTROL DE CALIDAD

En la actualidad cada dia se incrementa mas el uso del control de la calidad en los
procesos de fabricacion, un aspecto importante del control de la calidad es que empieza a
controlar la calidad desde su punto de origen, también es indispensable crear la
conciencia de calidad, en todos los niveles desde los mas altos directivos hasta el uitimo
de los obreros, ya que no solo es responsabilidad de una sola persona ni de una sola area
sino todo lo contrario, es una responsabilidad que se debe compartir en la que deben
participar desde el obrero de linea de ensamble, la secretaria, el encargado de compras,

el gerente, el presidente de la empresa etc.
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Eil control de la calidad también es un instrumento que permite a los directivos delegar
autoridad y responsabilidades, librandolos de perder tiempo en detalles innecesarios sin
perder el control, ademas esta relacionado con las actividades de produccion, inspeccion

y revision.

Daieh. Besterfield. nos dice, “el control de la calidad es la aplicacion de técnicas y
esfuerzos para lograr mantener y mejorar la calidad de un producto o de un servicio.

“Implica la integracion de técnicas y actividades siguientes relacionadas entre si:

1. Especificaciones de qué se necesita.

2. Disefo del producto o servicio de manera que cumpla con las especificaciones.
3. Produccion o instalacion que cumpla cabaimente con las especificaciones.

4. Inspeccion para cerciorarse del cumplimiento de las especificaciones.

5.

Revision durante el uso a fin de allegarse informacion que, en caso de ser

necesario, sirva como base para modificar las especificaciones.
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Areas responsables del control de la calidad:

l Servicio al producto Mercudotecnia (ventas) ]

Empaque y de calidad
ulmace?micmo

F Inspeccion y prucba

l Produccion l l Diseilo de proceso l

Producto Ingenieria de disefio 1

abastecimiento I

-67-




Capitulo 3 Calidad

37.- CALIDADPERSONAL

En la actualidad las empresas exigen a sus empleados que asuman mas
responsabilidades que actien como enlace entre la organizacion y los clientes, para
proporcionarles un mejor servicio, es decir que el empleado se sienta con la capacidad
de hacer aportaciones personales que contribuyan a lograr el éxito de la misma. Sin
embargo muchas organizaciones todavia no han logrado que sus empleados tengan

iniciativa personal y actitudes positivas.

La calidad dentro de las organizaciones debe empezar a nivel personal, los
comportamientos y actitudes personales de los individuos reflejan sus valores, los
empleados que adoptan la calidad como un valor personal normalmente van mas alla de

lo que se le pide o de lo que se espera que haga.

Harry V. Roberts, y bernard F. Sergesketter dice que la “calidad personal se puede

considerar como una delegacion de autoridad personal.

La calidad personal es el ingrediente esencial para hacer que se logre la calidad en el

trabajo, a final de cuentas solo el personal puede lograr la calidad.
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38-CiRCULOS DECALIDAD

El movimiento de circulos de calidad se inicié en Japén a comienzos de |la década de
1960. Surgié como resultado de la enorme campana de educacion y capacitacion sobre el
tema de la calidad, que empezaron a desarrollar y llevar a la practica empresas japonesas
durante la década de 1950 a fin de promover y aplicar un control total de calidad como
medio para mejorar los productos. La educacion y la capacitacion empezaron por los mas
altos cargos y fueron descendiendo paulatinamente hasta legar al personal sin

responsabilidades de supervision.

Una vez que se hubo instruido a los operadores sobre los instrumentos para el
mejoramiento de la calidad, se encontré que tenian que poner en practica sus

conocimientos. Para ello se formaron los circulos de calidad.

Werther Williamb. (1990). Asegura que “un circulo de calidad es un pequefic grupo de
personas que realizan voluntariamente actividades de mejora de calidad, dentro de la

propia planta, en forma continua y como parte del control integral de 1a empresa”.

Vicent Laboucheix. (1992). Pag. 83. Define al circulo de calidad como “ un pequefio grupo
permanente y homogéneo compuesto de cinco a diez voluntarios que pertenecen a una
misma unidad organica taller, oficina, servicio, laboratorio, red de ventas...,) o que tienen
preocupaciones profesionales comunes. Animado por el responsable mas proximo, y

actuando en relacién con un animador, el circulo se retine regularmente con la finalidad
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de identificar, analizar y resolver los problemas de su eleccion referidos a la calidad, la

productividad, la seguridad, las condiciones de trabajo, etcétera™

Los circulos de calidad son actividades de participacion voluntaria de pequerios grupos de
empleados que se retnen con su dirigente o su responsable para identificar y solucionar

problemas relacionados con sus iabores cotidianas.

CARACTERISTICAS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

1. La pertenencia es voluntaria, tanto para el lider como para los miembros. Se suele
dar a los supervisores una breve explicacion del concepto de circulos de calidad y
se les pregunta si desean iniciar uno. Si 1a respuesta es positiva, se procede a

explicar los mismos conceptos al personal supervisado, y se buscan candidatos.

2. La sesién de capacitacion interna suele anteceder a la creacion de los circulos de
calidad. En el caso de los supervisores, estas sesiones suelen prolongarse de dos
a tres dias. La mayor parte del tiempo se dedica a estudiar la dinamica de los
grupos pequefios, habilidades del liderazgo y explicacion de los planteamientos

teoricos en que se basan los circulos de calidad.

3. Al grupo se le permite seleccionar los problemas que desea solucionar. Los

dirigentes de la organizacion pueden sugerir que se conceda atencion a
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determinados problemas, pero el grupo tiene ia opcion de decidir. El proceso de

seleccién no se lleva a cabo por votacion democratica sino por consenso.

VENTAJAS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD:

Cardenas Herrera Radl. Nos menciona algunas ventajas que citare a continuacion:

1. Contribuyen al Desarrollo del personal, que es el componente mas valioso de la

empresa y del que depende el mejoramiento de la empresa.

2. Infunden el respeto a los seres humanos y subliman el lugar de trabajo para que

cause satisfaccion trabajar en el.
3. Despliegan las habilidades humanas plenamente y mediante elio se obtiene una
infinidad de posibilidades creativas para resolver problemas y mejorar la calidad

del proceso, producto y de 1a vida misma.

4. Ayuda a incrementar la productividad, la calidad y la utilidad, disminuyendo

desperdicios, rechazos, desechos, costos, ausentismo y tiempo perdido.

5. Mejora la comunicacion entre todos los niveles y elementos de la empresa.
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6. Motivan al personal a participar y a ver los resuitados de sus decisiones en ia

empresa.

7. Educan a las personas a trabajar en equipo.

8. Mejoran la cultura y el clima de la organizacion.

COSTO Y BENEFICIOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Los circulos da calidad originan pocos costos. Basicamente sus costos se relacionan con
la capacitacidn, la preparacién de materiales de ensefianza, y de proporcionar cursos a

los coordinadores, a los supervisores y a los participantes en general.

Probablemente el costo mas alto corresponda a los honorarios que reciben los
capacitadores, asi como los salarios que percibe el personal mientras que asiste a los

Cursos.

Desde los primeros meses de su implantacion pueden identificarse beneficios tangibles
de los circulos de calidad. Sin embargo, los ahorros monetarios obtenidos directamente
de los trabajos llevados a cabo en los circulos de calidad no son el elemento mas
importante. En varias compainiias se ha informado de notables avances en la calidad de la

vida laboral.
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39.- EQUIPOS DETRABAJO

Un equipo es un grupo que se organiza para trabajar juntos, existen dos tipos de equipos,
EQUIPOS DE TRABAJO Y EQUIPOS DE MEJORIA, los primeros estan orientados hacia
temas y llegaran a la terminacidn de las tareas después de varias reuniones, los
segundos se trabajan en forma permanente con la vision de una mejoria continua, pero

solo nos interesaremos por saber los detalles de los equipos de trabajo.

Mercado Ramirez Ernesto sefiala que los equipos de trabajo son un conjunto de seis a

diez voluntarios de una misma area que se reunen con los propositos siguiente:

1. Establecer la comunicacion y colaboracion mas efectiva entre ellos mismos. Y con

los otros departamentos y sus jefes y gerentes.

2. Aumentar la calidad de las relaciones humanas.

3. Hacer da cada trabajador un personaje que también decida las mejores formas de
realizar su labor y que sugiera, con base a su experiencia las soluciones que

mejorarian el desempefio de otras areas relacionadas con las suyas.

4. Valorar justamente la participacion, trabajo y creatividad de cada empleado.
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5. Detectar los problemas de todo tipo técnico y personales relacionados con el

trabajo, y caracterizarlos con el mayor detalle posible.

6. Analizar y determinar las causas reales de los problemas detectados.

7. Generar las estrategias que controlaran los problemas captados. Proponiendo las

que se pueden corregir inmediatamente.
8. Captar la informacion necesaria para realizar, en aquellos que sea factible, un
analisis de costo/beneficio y dar mayor fundamento en la presentacion gerencial

de las decisiones.

9. Disefnar los pasos necesarios para implantacion de las politicas aprobadas por la

gerencia.

10. Instrumentar las acciones con el apoyo de todos los trabajadores.

11. Evaluar el desempeiio de tales acciones y llevar a cabo las correcciones

pertinentes.
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Cada equipo debe tener un lider que debe dirigir la reuniones, estimular la participacion
de cada miembro, planear la agenda asi como seguirla, conducir las discusiones,
mantener en curso la reunioén, asignar tareas, y programar la siguiente reunién. Se debe
seleccionar con mucho cuidado al lider de cada equipo, quiza deba ser necesario darle
entrenamiento al lider si es la primera vez que dirige un equipo. Seria un buen candidato
para el puesto de lider de equipo los supervisores, los lideres de grupo, o un trabajador

sociable y respetado por sus comparfieros.

REGLAS DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO

1. La duracion de las sesiones sera de una hora exacta, una o dos veces por

semana, y debera iniciar y terminar puntualmente.

2. Los acuerdos que se tomen deberan ser por consenso de razones, mas que por

votacion.

3. Sialgun miembro desea opinar no debera ser interrumpido ni permitirse el dialogo.

4. No criticar idea o comentario alguno y tratar todas las ideas con respeto.

5. Respetar y apoyar al coordinador.
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Por medio de los equipos de trabajo se forma un solo equipo entre empleados, jefes y

gerentes. Con muchas ideas para mejorar la empresa.

3.10.-CALIDAD DE VIDAENELTRABAJO

L a calidad de vida en el trabajo de una organizacion es el entorno, el aire que se respira
en la organizacion; el ambiente en el que se desenvuelve dia a dia desde el momento en
que entra hasta la ultima hora de su jornada laboral. Por desgracia, son demasiados los
empleados y los profesionales de los recursos humanos que toman el ambiente de la
empresa con resignacion, siendo muchas las medidas que se pueden tomar para mejorar

la vida laboral.

Anteriormente a los trabajadores se les contrataba para que hicieran exactamente lo que
les ordenara el supervisor, sin preguntar, sin dudar, un buen trabajador era el que
diariamente se presentaba a trabajar puntual, obediente y que no se quejara. De esta
manera el obrero aprendia rapidamente que estaba contratado para trabajar, sin derecho

a utilizar su experiencia o su creatividad o de participar, se le privaba de su dignidad, de

su orgullo.
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Algunas organizaciones llevan a cabo grandes esfuerzos para mejorar la vida laboral y
proporcionar a los empleados una oportunidad para mejorar sus puestos y su contribucion
en la empresa, con un ambiente de mayor confianza y respeto. Con mucha frecuencia, los
dirigentes no se preocupan por conocer las ideas que pueden aportar sus colaboradores
y solo se empenan en obtener la colaboracion pasiva y repetitiva de las personas sin

tomar en cuenta lo que esas personas pueden aportar a la organizacién.

En la actualidad esta falta de satisfaccion en el trabajo se combina con el miedo por ser

despidos y al cierre de plantas.

Uno de los métodos mas comunes utilizados para crear un mejor ambiente en el trabajo lo
constituye la participacion de ios empleados. La participacion de los empleados se puede
lograrse a través de un cierto nimero de métodos sistematicos que permitan a los
empleados a desempefar un papel activo en las decisiones que los afectan, asi como su
relacion con la organizacion. Mediante dichos métodos, los empleados adquieren un

sentido de responsabilidad; de pertenencia.

Como en todo, existen obstaculos para poner en practica los programas de mejoramiento
de la calidad de vida en el trabajo que pueden impedir su éxito. Normalmente estos
obstaculos o barreras surgen de la gerencia, de los empleados o de los sindicatos. Cada

uno de estos grupos teme, por lo general, al efecto que provocan los cambios no

conocidos.
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Para que la empresa deba vencer estos obstaculos, el departamento de personal debe,
explicar la necesidad de proceder a diferentes cambios, y explicar también los resultados

que desea obtener.

Werther Williamb. (1995). Sefiala que con frecuencia, tanto los empleados como los
sindicatos pueden considerar con suspicacia estas nuevas situaciones, por que pueden
temer que el programa se traduzca exclusivamente en beneficio de la administracion y no
de ellos. Estos sentimientos de desconfianza son mas frecuentes en las compafiias que
no disfrutan de un buen nive! en su entorno laboral. Existe mayor confianza en los casos
en que existe mayor seguridad en su empleo, ellos tienen mayor confianza en los

programas de este tipo.

Frecuentemente la gerencia se opone al cambio por que duda de que los beneficios
obtenidos justifiquen el potencial de interrupciones que existe en la produccion o del
servicio. Cuando se presenta la necesidad de cambiar a nuevos enfoques muchos
ejecutivos clave consideran que su liderazgo funciona bien, incluso en casos en que la
productividad, la calidad o el entorno laboral se encuentran en declinacion. Los dirigentes
sindicales son muy similares a los administradores de la empresa, también tienen poca
disposicion a desechar técnicas y viejos métodos de resolucion de problemas. Esta falta
de apoyo probablemente es el obstaculo mas importante para los programas de

mejoramiento de la calidad de la vida en el trabajo.
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En México en 1981, Joaquin Pedn reuni6é un grupo de especialistas en capacitacion y en
recursos humanos con el fin de discutir los mecanismos idéneos para mejorar la calidad
de las empresas mexicanas. Este grupo se denomino DESARROLLO DE LA CALIDAD
DE VIDA (DECAVI). El 30 de Agosto de 1981, Cambio Organizacional convocé a las
organizaciones mexicanas a competir por el Premio Nacional de Calidad de vida en el

trabajo, cuyo reconocimiento se entrega en el mes de Enero.

Cada dia las organizaciones estan poniendo en practica programas de mejoramiento de la
vida laboral, como una forma de mejorar su productividad mediante niveles mas altos de
motivacién y satisfaccion de los empleados, menor nivel de tensién y menor resistencia al
cambio. Un programa de mejoramiento de la calidad del entorno laboral puede producir

muchos beneficios relacionados con el desarrollo de a organizacion.

3.11 CULTURA DE CALIDAD.

Joe Batten, Dice: preocupese por crear una cultura que refleje el penetrante poder de (a
gente —una cultura moderna que compendie el servicio, calidad, delegacién de autoridad,
innovacién, visién y valores. Las culturas se construyen sobre una roca de principios
demostrados o sobre la arena cambiante de 1a oportunidad a corto plazo. Construya una

calidad total y su compaiila resistira 1a prueba del tiempo.
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La cultura de calidad significa concientizar sobre calidad a todo el personal de la empresa,
indicando posibilidades de capacitacion y desarrollo personal, ‘ de participacion y de
reconocimiento. El crear una conciencia de calidad significa tratar de motivar al personal
en el sentido del cambio y hacerles entender que la cultura es uno de los caminos para
realizar y aceptar cambios gque beneficiaran tanto a la empresa como al mismo personal

de manera individual.

La cultura de calidad nos debe lievar a tener un gran interés por ia seleccion, capacitacioén
y entrenamiento del personal, por lo cual debe haber mas inversion para este tipo de
actividades ya que con ello se asegura la compatibilidad del trabajador con su puesto de
trabajo, desarrollando ampliamente sus habilidades, técnicas humanas y de servicio que

influyen en la calidad y productividad del producto o servicio.

La cultura de calidad propicia en los individuos que sean mas participativos, permite al
personal adquirir nuevos conocimientos y los obliga a un cambio de actitud mental, la
cultura de calidad puede lograr dicho cambio pero a largo plazo. Por lo tanto es necesario
inculcar inmediatamente una conciencia de calidad, la superacién personal permanente y

la participacion de todos los niveles de la empresa.
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312 CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA COMO
RESULTADO DE LA EFICIENCIA Y EFICACIA.

La calidad también debe extenderse a la administracion plblica ya que la administracion
debe incrementar su productividad, asi como la calidad de los servicios ptblicos, innovar

y poner mas atencién a los recursos humanos.

Ademas como todos sabemos la administracion Publica no goza de una buena
reputacion, tiene una mala imagen no solo en México sino también en otros paises, esta
mala imagen puede ser el resultado de la ineficacia, despiifarro, mala atencion, falta de
organizacion, incompetencia, etc. Ahora también la Administracion Publica empieza a
tomar medidas para modernizar sus servicios lo cual quiere decir que quiere implantar la
calidad. Para dar una imagen de eficacia se debe ser eficaz, para dar una imagen de

calidad se debe implantar la calidad, la calidad se debe tomar muy en serio.

A continuacién se mencionaran algunas razones por las cuales se debe implantar un

sistema de calidad en la Administracion Publica:

s Para mejorar el servicio al cliente interno.

« Para mejorar el servicio al cliente externo.

s Para que el cliente también se integre a la organizacion.
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e« Para ser mas competitivos.

e Para obtener resultados en los objetivos y la economia.

« Por economia y para reducir el déficit.

« Para mejorar la imagen.
Se deben poner en practica programas que impulsen la eficacia y eficiencia de los
servicios publicos, el sector publico debe buscar y aplicar las técnicas adecuadas y
usadas en la cuestion privada para mejorar los analisis y evaluaciones de produccion.
Todos los conceptos de la calidad pueden y deben aplicarse a la administraciéon publica,

por que la calidad nos implica a todos. Debemos tener una conciencia nacional de calidad

si queremos tener un pais competitivo
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ANTECEDENTES

Con motivo de las reformas de las bases 1% 2* y 3% del articulo 73 Constitucional,
promulgadas el 28 de agosto de 1928, se suprimio el régimen municipal en el Distrito
Federal y se encargd el gobierno de esta entidad al Presidente de la Republica, por
conducto del 6rgano correspondiente, que resulté ser el Departamento del Distrito
Federal, teniendo por objeto dichas reformas, una administracion y distribucion de los

gastos publicos para que aprovecharan eficazmente al Distrito Federal.

Con base en estas Reformas Constitucionales, se promulgd el 31 de diciembre de 1928 la
Ley Organica del Departamento del Distrito Federal y de los Territorios Federales,
creandose la Tesoreria del Distrito Federal como organo encargado de la Hacienda

Publica del Gobierno de 1a ciudad bajo de 1a nominacion de Direccion General de Rentas.

La expresada L.ey Organica atribuy6 a la Direccién General de Rentas del Distrito Federal
la recaudacion de impuestos, derecho y rentas de todo género integraron el erario del
Departamento del Distrito Federal, asi como el pago de los gastos demandados por los

servicios publicos a cargo del propio Departamento.
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Desde su creacion en 1929, la estructura y organizacion de la Tesoreria presentd un
proceso continuo de desarrolio, se realizaron modificaciones a su organizacion,
funcionamiento y bases legales para lograr cada vez mejores resultados en sus
actividades, esencialmente encaminadas a obtener los recursos necesarios para la
atencién de los servicios publicos y la ejecucion de las obras materiales en el Distrito

Federal.

El 1° de enero de 1947, se efectud una reorganizacion fundamental de la Tesoreria del
Distrito Federal, modificando aspectos de estructura organica, que anteriormente se
dividian en cuatro grupos: a) Dependencias de apoyo del Director o del Subdirector,
b) Oficinas Impositivas, c) Oficinas Controladoras y d) Oficinas manejadoras de Fondos;
estas unidades se substituyeron por una organizacidon mas simple compuesta por tres
grupos: a) Dependencia impositivas, b)Dependencias Recaudadoras y c¢) Dependencias

de servicios generales.

En el afio de 1953, se realizé un nuevo proceso de reorganizacion por el que se crearon
una Subtesoreria de Impuestos, una Subtesoreria de Fondos y asuntos Contables, la
Subdireccion técnica de Catastro e Impuesto Predial, la Subdireccion de Rezagos y

Ejecucion y la Subprocuraduria Fiscal del Distrito Federal.
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Uno de los acontecimientos mas importantes en la historia de la Tesoreria fue su
ubicacion definitiva. EI 18 de octubre de 1963, el Presidente de Republica, Licenciado
Adolfo Lopez Mateos, inaugurd los dos edificios de ta Tesoreria, ubicados en Nifios
Héroes Dr. Lavista, con una superficie total de 41,197, metros cuadrados y un costo de 45

millones de pesos.

En 1968 la Tesoreria inicié un proceso de desconcentracion de la funcion de captacién de
ingresos, cred las agencias recaudadoras en las delegaciones alejadas del centro de la
Ciudad de México y firmoé un convenio con algunas instituciones bancarias para que se
prestaran sus servicios de cobro en el pago del impuesto Predial y de los Derechos por

Servicios de Agua de cuenta corriente.

La estructura de la Tesoreria permanecio hasta el afio 1976 con ligeros cambios internos.
En el afo 1977, por el agrupamiento de areas con funciones similares se dio origen a la
creaciéon de direcciones derivado de un plan integral de reestructuracién, que se baso en
la reforma administrativa implantada por el Gobierno Federal; abarco desde la distribucién
de funciones hasta la formacion de nuevas unidades, tendiente a lograr una organizacion

mas homogénea con areas de funcionamiento bien determinadas.

En 1978 la Tesoreria del Distrito Federal, tuvo algunos cambios en su estructura organica
y en sus procedimientos, buscando mayor eficacia interna y atencion a los contribuyentes,
formalizados el 29 de Diciembre de 1979, por la expedicion de una nueva Ley Organica

del Departamento de! Distrito Federal, en la que se integraron sus unidades receptoras
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bajo un esgquema por impuestos y conceptos recaudatorios, areas técnicas y

administrativas, las cuales permanecieron hasta 1982.

A finales de 1982, se encontraba vigente |la Ley de Hacienda del Departamento del ~
Distrito Federal, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 31 de diciembre de
1941, caracterizada por un amplio articulado que establecia una complejidad de rubros
impositivos en extremo pormenorizados que le habian convertido en un ordenamiento
dificil de interpretar y aplicar, con los efectos negativos consiguientes para las acciones de
las autoridades fiscales, asi como la seguridad juridica de los contribuyentes, incidiendo
en una recaudacion raquitica e insuficiente para cubrir los gastos publicos del

Departamento del Distrito Federal.

En 1985, con el tembior que terminé practicamente con la Torre de la Tesoreria la
capacidad restauradora de la institucion se vio incrementada con el establecimiento de 20
Administraciones Tributarias locales, instalandose 8 cajas receptoras en cada una de
ellas, equipadas con cajas electromagnéticas que cuentan con lectores 6pticos lo que
permite agilizar la recepcion de pagos, abatir el tiempo de atenciéon al contribuyente y

obtener los insumos contables para rendir oportunamente la cuenta comprobada.

La estructura organica funcional de la Tesoreria del Departamento del Distrito Federal se
basaba en un esquema tradicional por impuestos y habia permanecido practicamente sin

cambios durante cerca de treinta afos.

La estructura organica prevaleciente al 1° de Diciembre de 1982, se conformaba por el

titular de la Tesoreria del Departamento del Distrito Federal; dos Direcciones Generales
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de Ingresos y de Egresos y Servicios; dos Direcciones de Area de Auditoria Fiscal y

Procuraduria Fiscal: y una Unidad Departamental de auditoria Interna.

A partir del 1° de diciembre de 1983, se implantd una estructura de transicion, creandose
la Direccidn General de Administracion y subsistiendo las de Ingresos y de Egresos; se
cre6 una Direccion de Area, de comunicacion al contribuyente y se elevo a este nivel la

Biblioteca “Guillermo Prieto” quedando debidamente autorizada el 26 de Mayo del mismo

ano.

La Secretaria de Finanzas del gobierno dei Distrito Federal tiene como objetivo * Definir y
coordinar la politica fiscal de la Hacienda Publica del Departamento del Distrito Federal
con el fin de incrementar la recaudacion tributaria, abatir la evasion fiscal y mejorar el

servicio a los contribuyentes.

La Tesoreria contribuye al objetivo propuesto con un énfasis claramente enfocado hacia la
generacion de los ingresos propios de la administracion publica del Distrito Federal. El
incremento de la recaudacion de las contribuciones establecidas en el Cédigo Financiero
del Distrito Federal, el aumento de las participaciones federales, la busqueda de nuevas
fuentes de tributacion y el mejoramiento de la eficiencia de la administracion de la

recaudacion han sido y continiian siendo la motivacion fundamental de las acciones de la

Tesoreria.

A fines de 1994, la tesoreria contaba con una estructura interna autorizada a la que se

adscribian las siguientes unidades administrativas:
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TESORERO

ASESOR

SECRETARIO
PARTICULAR

COORDINADOR

ADMITIVO.
SUBTESO- SUBTESO- SUBTESO- SUBTESO- DIRECTOR
RERO DE RERO DE RERO DE RERO DE GENERAL
NORMATI- ADMON, CATASTRO FISCALI- DE
VIDAD Y TRIBUTA - Y PADRON ZACION INFORMA-
OPERACION RIA TERRITO- TICA
TRIBUTARIA REGIONAL RIAL
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La Unidad Departamental de Registro de Operaciones Financieras.- forma parte de la
Direccion General de Administracion Financiera, que a su vez pertenece a la Secretaria
de Finanzas del Gobierno de! Distrito Federal, (anteriormente Tesoreria,
aproximadamente en el afio de 1989 pasa a ser Secretaria de Finanzas) y de contabilizar
todos los movimientos correspondientes al ingreso y egreso del Gobierno del Distrito

Federal.

Posteriormente éstas cifras se dan a conocer a las siguientes Dependencias del

Gobierno:

* Jefe de Gobierno

e Asamblea de Representantes

* Tesorero dei Distrito Federal

» Cuenta Publica

e Secretaria de Finanzas

e Direccion General de Control y Valuacion
e Subtesoreria de Administracion Tributaria.

« Subtesoreria de Politica Fiscal

En el siguiente organigrama se presenta como estad organizada en la actualidad la

Tesorerla.
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ORGANIGRAMA DE LA TESORERIA DEL DISTRITO FEDERAL

TESORERO

ASESOR
SECRETARIO
PARTICULAR
COORDINADOR
ADMINISTRATIVO
SUB.DE SUB. DE ADMON.. SUB. DE CATASTRO SUB. DE DIRECCION
POLITICA. TRIBUTARIA Y PADRON FISCALIZACION GENERAL DE
FISCAL TERRITORIAL INFORMATICA
UNIDAD DE 90
REGISTRO DE

OPERACIONES
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PROBLEMATICA

En esta unidad se recibe dia con dia cortes de caja de la Unidad Departamental de caja y
disponibilidades, con los que se formula un reporte que se envia a la Direccion de ingresos,
posteriormente se remite un informe a la Direccion General de Informatica para inclusion de
las cifras a las pélizas diarias y mensuales en el sistema, se devuelven a la Direccion de
Ingresos para que a su vez se regresan a esta misma area para la validacion y elaboracion

de un informe que se envia a la Direccion de Contabilidad de la Secretaria de Egresos.

Como consecuencia de toda la documentacion con que se trabaja, se genera una
acumulacién de documentos que generalmente se encuentran desorganizados y cuando se
solicita algun documento se tarda demasiado en encontrarlo y esto genera perdida de

tiempo.

Otro problema que existe es la duplicidad de actividades ya que en ocasiones dos personas
realizan una misma labor, con la finalidad supuestamente de corroborar que el trabajo esté

bien hecho.
E! personal es muy apatico con respecto a su trabajo, no considera necesario conocer mas

alla de las labores que realizan, por el temor a recibir de sus jefes una carga de trabajo

extra.
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En la mayoria de las veces la carga de trabajo es para una sola persona, porque es la unica
que conoce mas de las labores que se realizan en esta unidad departamental, esto también
es consecuencia de que en varios casos los puestos son ocupados de manera improvisada

es decir, mandan personal de otras dreas totalmente diferentes sin una previa capacitacion.

Por otra parte no existe colaboracion entre el mismo personal, el trabajo se realiza con poca

calidad y toma mas tiempo del necesario, sin importar si la demora afecta a terceras

personas.

Esto es consecuencia de la falta de informacion, carencia de técnicas del personal, falta de
planeacion en las labores que se van a desarrollar, exceso de rutinas, y la falta de

capacitacion y preparacién para las labores que se van desarrollar.
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PROPUESTA

Con el fin de intentar resolver tal problematica ya mencionada con anterioridad y dado que
estamos hablando del Sector Publico, propongo un Programa de Capacitacion en el que se
incluyan temas que ayuden como primer paso a crear una cultura de calidad que implique
concientizar y motivar al personal y ademas le permita desarrollarse e integrarse a sus
puestos de trabajo, desarrollando sus habilidades y a través de ésta, se le permita adquirir
nuevos conocimientos de acuerdo a las necesidades que se van presentando y sobre todo

que ayude a que la calidad y productividad de su trabajo aumente dia a dia.

Como ya se menciond en el marco tedrico en él Capitulo Hl y como primer paso antes de

iniciar el proceso de capacitacion, es necesario detectar las necesidades de capacitacion.

Por o que se considero necesario hacerlo a través de cuestionarios que seran aplicados al

personal de esta area posteriormente.
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DETERMINACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Se considera necesario determinar las necesidades a través del método de encuesta y

observacion directa.

En el area de registro de operaciones de la Secretaria de Finanzas laboran 12 personas, a

continuacion mencionare sus nombres :

e Rosalba Ramirez Lopez.
e Heéctor Rosales Castro.
* Arturo Flores Gonzales.
« Roberto Ramirez E.

» Juan Manuel Lesama.
e Rosa Maria Quiroz.

e Gabriela Guzman E.

« Juan Cruz Fonseca.

e Susana Reyes Garcia.
* Maria de la Luz Diaz

e Celia Palacios Vargas

e Luis Garza Soria

Se aplicara el cuestionario a las 12 personas mencionadas, obteniendo resultados que

posteriormente se mostraran.
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CUESTIONARIO

1. ¢ Considera que su trabajo es importante ?

( ) Siempre ( ) Nunca

( ) Casisiempre ( ) Casinunca

2. ¢ Considera que existe una buena comunicacion con su jefe directo ?

( ) Siempre ( ) Nunca

( ) Casisiempre ( ) Casinunca

w

. ¢ Su jefe confia en el trabajo que realiza ?

( ) Siempre ( ) Nunca

( ) Casisiempre ( ) Casinunca
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o

¢ Le gustan las actividades laborales que realiza en su area de trabajo ?

) Siempre ( ) Nunca

)} Casisiempre ( ) Casinunca

¢ Usted cree que existe una buena comunicacién con sus compafieros ?

) Siempre ( ) Nunca

) Casi siempre ( ) Casinunca

¢ Considera necesario conocer las actividades laborales que realizan sus

comparneros ?

) Siempre ( ) Nunca

) Casisiempre ( ) Casinunca
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©

¢ Le gustaria ayudar a sus comparieros con sus actividades laborales?

) Siempre { ) Nunca

) Casisiempre ( ) Casinunca

. ¢ Su trabajo se ve obstaculizado por falta de capacitacion ?

) Siempre ( ) Nunca

) Casisiempre ( ) Casinunca

. ¢ Considera que realiza su trabajo con calidad ?

) Siempre () Nunca

) Casisiempre ( ) Casinunca
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10.¢ Considera que la calidad de su trabajo aumentara, si recibe capacitacion ?

11.De a cuerdo a !as actividades que realiza cuales son los cursos que le

interesaria o que considera importante conocer.

México D.F., a de de 2002.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS A TRAVES DEL
CUESTIONARIO

« Con respecto a la pregunta nimero uno, el 83% de ellos contesto que siempre

consideraba importante su trabajo.

* El58% del personal considera que existe una buena comunicacion con su jefe

directo.

» EI67% respondid que su jefe casi siempre confia en su trabajo y solo un 25% dijo

que su jefe siempre confia en su trabajo.

e EI91% dijo que casi siempre le gustan sus actividades laborales y el 9% contesto

que siempre.
e Un 92% del personal cree que existe una buena comunicacion con sus comparieros.

« EI 58% del personal contesto que casi siempre considera necesario conocer las

actividades laborales de sus comparieros.
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e A un 55% del personal le gusta ayudar a sus compaieros con sus actividades

laborales y el 45% casi nunca.

s E|67% del personai considera que su trabajo se ve obstaculizado por faita de

capacitacion.

* Solo el 17% del personal considera que realiza su trabajo con calidad, el 83% nos

dice que casi siempre lo realiza con calidad.

+ El 100% del personal considera que la calidad de su trabajo aumentara si recibe

capacitacion.

Todo el personal encuestado considera muy importante la capacitacién para el incremento
de la calidad de su trabajo, también sugirieron algunos temas de su importancia que

podrian incluirse en los cursos de capacitacién.
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¢ CONSIDERA QUE SU TRABAJO ES
IMPORTANTE?

_ sa%
SIEMPRE

CASINUNCA .~
0%

CASI SIEMPRE
1%
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¢ CONSIDERA QUE EXISTE UNA BUENA
COMUNICACION CON SU JEFE DIRECTO?

CASI NUNCA
17%

CASI SIEMPRE
58%
|

_ SIEMPRE
25%

NUNCA
0%
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¢ SU JEFE CONFIA EN ELTRABAJO QUE

REALIZA?
SIEMPRE NUNCA
25% 0%

CASI NUNCA N

8% '
CASI SIEMPRE
67%
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¢ LE GUSTAN LAS ACTIVIDADES LABORALES
QUE REALIZA EN EL AREA DE TRABAJO?

CASI SIEMPRE
9%

/

NUNCA 7 ‘ CASI NUNCA
0% SIEMPRE 0%

9%
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¢USTED CREE QUE EXISTE UNA BUENA
COMUNICACION CON SUS COMPANEROS?

CASI SIEMPRE
92%

SIEMPRE
0%
1

1
CASI NUNCA
8%
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¢ CONSIDERA NECESARIO CONOCER LAS
ACTIVIDADES LABORALES QUE REALIZAN
SUS COMPANEROS?

CASI
NUNCA SIEMPRE NUNCA
25% 0% 17%

CASI
SIEMPRE
58%
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LE GUSTA AYUDAR A SUS COMPANEROS
CON SUS ACTIVIDADES LABORALES?

0%

55%
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¢ SU TRABAJO SE VE OBSTACULIZADO POR
FALTA DE CAPACITACION?

SIEMPRE
CASI NUNCA 8% NUNCA

17%

L

CASI SIEMPRE
67%
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¢(CONSIDERA QUE REALIZA SU TRABAJO
CON CALIDAD?

CAS! SIEMPRE _
83% N

NUNCA SIEMPRE _CASINUNCA
0% 17% 0%
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¢CONSIDERA QUE LA CALIDAD DE SuU
TRABAJO AUMENTARA S| RECIBE
CAPACITACION?

Si
100%

0% -
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Como consecuencia de los resultados obtenidos, a continuaciéon se propone el Programa

de Capacitacién para el personal del Area de Registro de Operaciones.

METODO DE CAPACITACION:

Este método se podra realizar de 2 maneras:

* Reuniones de trabajo

e Cursos en aulas

A demas sera poyado con:

Material didactico

s Proyector de acetatos

e Acetatos

o Rota folios

s Cuestionarios
e Lecturas

e Material audiovisual
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I. NOMBRE DEL CURSO: "INCREMENTO DE LA CALIDAD DE TRABAJO.

Il. EXPOSITORES: Los tres primeros modulos se impartiran por personal interno
del departamento de recursos humanos de la misma institucion.

Il. TECNICAS: Expositiva, audiovisual, participativa, etc.

IV. DURACION DEL PROGRAMA: 15 sesiones de 3 horas cada una.- total 45 h.

V. HORARIOS Y FECHAS: De lunes a viernes del 7 de enero al 25 de enero
del 2003, dentro del horario laboral.

V1. LUGAR DONDE SE IMPARTIRA LA CAPACITACION: Centro de capacitacion
ubicado dentro de las instalaciones de la misma institucion.

VII. OBJETIVO DEL CURSO: Estimular a los participantes para que reconozcan la
enorme importancia que tiene la calidad de su trabajo, para su desempeiio
individual y de grupo, asi como para la institucidn en 1a que laboran.
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PROGRAMA DE CAPACITACION

FECHAS ENERO 2003
ACTIVIDADES HORARO LIMIM[U [VISIDILIMIMPB [visDIL MM jv
8| 9]10]11[12] 13[14] 15[ 16] 17} 18] 13] 20] 21] 22] 23] 24] 25}

)

G1  §11.00-1400

1. Rompiendo paradigmas
" paracty G2 [1430-17.30

G1  [11.00-14.00

2. Conociendo nuestro trabajo
G2 [14.30-17.30

G1  §11.00-14.00
G2 [J14.30-17.30

3. Motvacion en el trabajo

G1  31100-14.00
G2 [14.30-17.30

4. ;Qué es la calidad?

G1 J11.00-14.00
G2 §14.30-17.30

5. (Quién genera la calidad?

6. Eficiencia y eficaciacomo G 1  §11.00-14.00
de calidad en los procesos  JG2  §14 30-17.30
de la Secretaria de Finanzas

G1  [11.00-14.00
G2 [14.30-17 30

7 Clausura del curso

GRUPO 1

GRUPO 2
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AGENTE APOYO .| METODOC O
FECHA | HORARIO TEMA capacapor | pmAcrico | Tecica
LDIDACTIC
NT. . JEXT.
1. ROMPIENDO PARADIGMAS
1.1 BIENVENIDA
7deenero |11:00-14:00 1.2 OBJETIVOS DEL CURSO X EXPOSITIVAS
14:30-17:30
1.3 ENTREGA DE MATERIAL
2. CONOCIENDO NUESTRO TRABAJO ACETATOS  |AUDIOVISUAL
8deenero |11:00-14:00 [2.1 ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION X MANUALES [EXPOSITIVA
14:30-17:30
2.2 OBJETIVOS DE LA UDROF. ROTA FOLIOS
3. MOTIVACION EN EL TRABAJO
3.1 AUTOESTIMA ACETATOS  {AUDIOVISUAL
3-11 de enero |11:00-14.00 X
14:30-17:30 |3.2 CAMBIO DE ACTITUDES ROTA FOLIOS |DINAMICAS
3.3 MANEJO DE CONFLICTOS MANUALES |TRABAJO EN
EQUIPO.
3.4 RELACIONES INTERPERSONALES
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— ‘
AGENTE APOYO METODO O
FECHA. | HORARIO TEMA cAPACITADOR | ompActico | TEchicA
INT. | EXI.
4., QUE ES LA CALIDAD ?
4.1 DEFINICIONES DE CALIDAD CANON EXPOSITIVAS
14-16 de enerd11:00-14:00 X
14:30-17:30 |4.2 IMPORTANCIA Y OBJETIVOS ROTA FOLIOS |[PARTICIPATIVA
4.3 CIRCULOS DE CALIDAD
5. QUIEN GENERA LA CALIDAD ? DINAMICAS
5.1 IMPORTANCIA DEL FACTOR HUMANO ACETATOS  |EXPOSITIVAS
17-18 de enerd11:00-14:00 EN LA CALIDAD X
- 14:30-17:30 5.2 CULTURA DE CALIDAD ROTA FOLIOS [PARTICIPATIVAS
U 5.3 CALIDAD PERSONAL PAPELERIA  |CUESTIONARIOS
6. EFICIENCIA Y EFICACIA COMO
RESULTADO DE LA CALIDAD EN LOS
PROCESOS DE TRABAJO DE LA SE-
CRETARIA DE FINANZAS.
6.1 EFICIENCIA Y EFICACIA ACETATOS  |EXPOSITIVAS
[21-24 de enerd11:00-14:00
14:30-17:30 }6.2 RESPONSABILIDAD ROTA FOLIOS JDINAMICAS
5.3 EL TRABAJO INDIVIDUAL PAPELERIA  [TRABAJO EN
EQUIPO
6.4 EL TRABAJO EN EQUIPO
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“FECHA | HORANIO TTEMA = NGENTE . APQYO" *.uﬁ_onoo
: . CAPACITADOR § DIDACTICO | - TECNICA
INT. ] EXT.
7. CLAUSURA DEL CURSO
7.1 CONCLUSIONES PARTICIPATIVA
25 de enero  |11:00-14:00 X X [PAPELERIA
14:30-17:30  [7.1 EVALUACION DEL SEMINARIO POR LOS INDIVIDUAL
PARTICIPANTES.
7.2 ENTREGA DE DIPLOMAS A LOS
PARTICIPANTES.
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Como podemos observar, y de acuerdo al titulo de este proyecto estamos llegando a hacer
una propuesta de un Programa de Capacitacion para el personal del area de registro de
operaciones de la Secretaria de Finanzas, sin embargo y con el fin de que se vea que
nuestra preocupacion no termina en esta parte y aunque no lo indicamos al inicio de nuestro
Trabajo de Seminario nos estamos dando también a la tarea de anexar una hoja de
evaluacion del curso y de un formato de diploma que podria ser entregado a los participantes
como reconocimiento a su entusiasmo y dedicacion para obtener para obtener mayores y

mejores conocimientos para el desemperio de sus actividades.
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EVALUACION DEL PROGRAMA

La ultima etapa del proceso de capacitacion es la evaluacion del programa que como ya

mencionamos en el Capitulo |, se deben considerar dos aspectos muy importantes.

+ Hasta donde el programa de capacitacion satisfizo los objetivos de instruccion y,
e Si el esfuerzo genera esta eficaz y eficientemente cubierto por las necesidades de

capacitacion del personal en la organizacion.

La evaluacion se realizara a través de un cuestionario para conocer la opinion del curso

y otro para conocer la opinién sobre el instructor.

La evaluacion del programa tiene la finalidad de determinar la efectividad del mismo, nos
asegura que realmente el personal capacitado este aprovechando al maximo el programa
de capacitaciéon, aunque realmente esto se deberia ver reflejado en el aumento de la

calidad del trabajo, en la disminucién de desperdicios, en el rendimiento etc.
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SECRETARIA DE FINANZAS
CIUDAD DE MEXICO
DEPARTAMENTO DE CAPACITACION Y DESARROLLO

EVALUACION DEL CURSO WES DA ARG

FECHA / i

ANO
OBJETIVO: Solicitar tu ayuda para que proporciones informacién itil y necesaria, DURACION DEL CURSO:
para mejorar el disefic y desarrolio de los eventos de capacitacion. _HORAS
NOMBRE DEL CURSO: NOMBRE DEL INSTRUCTOR:
EVALUACION DEL EVENTO: EVALUACION DEL INSTRUCTOR
[Mao Eeg. Jimo JExce. marque con X Malo [Reg. |Buenc[Exce.

1.- El temario dei curso fue: | 1 { | 1.- Su exposicién me parecio:
2.- La profundidad de los temas 2.- Su dominio def tema fue:

me parecieron: I 1 1 1 3.- El lenguaje dtilizado fue:
3.- El material de trabajo que se 4.- La secuencia [ogica de su

me proporciong fue: 1 1 1 1 exposicion me parecio,
4.- La integracitn de grupo y la 5.- La Preparacion de sus se-

dinamica me pareciern: [ | I | siones fue: :D:E:
5.- Los apoyos didacticos utili- 6.- Elinteres del instructor por

zados en el evento fueron: | 1 1 ] los participantes fue:
6.- La sala de capacitacion me 7.- Su forma de aclarar dudas y

pareci6: { problemas me parecio.

7.- El programa tuvo: (marque un s6lo renglén)

Buena combinacion de teoria y practica.

Demasiada teoria y poca practica.
Demasiada practica y poca teoria.
Poca teoria y poca practica.

8.- Comentarios y sugerencias:

8.- El manejo de su material di-
déctico fue:

9.- Ante situaciones conflicti-
vas del grupo, manifesto su
control:

10.- Comentarios y sugerencias:

NOTA USE EL REVERSO PARA COMENTARIOS ADICIONALES
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CASO PRACTICO

DIPLOMA DE CAPACITACION

SECRETARIA DE FINANZAS
CIUDAD DE MEXICO

Otorga el presente
Diploma
A:
ROBERTO RAMIREZ
Por suparticipacién en:

EN EL CURSO LLAMADO
INCREMENTO DE LA CALIDAD
EN EL TRABAJO

Impartido por la:

Lic. Maria Fuentes Arévalo

Conduracion de 45 horas

México, D.F., enero del 2003

Area de capacitacion Instructor
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CONCLUSIONES

Considero importante resaltar que independientemente de la institucion ya sea
publica o privada, éstas deben estar concientes y entender que deben contar con un
programa de capacitacion adecuado para cada una de sus areas de acuerdo a sus

necesidades.

Aun cuando sabemos que todo esto implica gastos a veces demasiado elevados
debemos tomar en cuenta que se retribuira en el incremento de la calidad en el

trabajo asi como en el servicio y ayudara principalmente a los empleados a ser mas

productivos.

Con este programa en particular se pretende motivar al personal proporcionandoles
las herramientas necesarias que les permitan mejorar como personas Yy
colaboradores de esta organizacion, creandoles un ambiente de seguridad al
conocer perfectamente su trabajo y concientizandolos a cerca de la importancia que
tiene que realicen su trabajo con calidad y ayudandoles a realizar sus tareas con

mayor eficacia para asi aumentar su desarrollo dentro de la misma organizacién.
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Es importante mencionar que en nuestro pals existe una escasez de recursos sobre
todo en las empresas del Sector Publico sin embargo es innegable que también
requiere que su personal este mejor capacitado, que cuente con dirigentes
especializados y profesionales que ayuden a borrar la mala imagen que tienen las

dependencias de gobierno .

Es conveniente mencionar que en la Gaceta Oficial del Distrito Federal del 29 de
Enero de 2002, salié6 un acuerdo administrativo por el que se establece el fondo de
capacitacion y superacion del personal Hacendario, el cual espero que realmente su
finalidad sea la de impulsar de manera permanente la actualizacion y formacion

integral del personal de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Distrito Federal.
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