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INTRODUCCION

En estos tiempos de transicion donde los factores econdémicos, politicos y sociales
cambian rapidamente y los recursos se vuelven escasos, cada vez es mas
necesario comprender aquellos que influye sobre el rendimiento de los individuos

en el trabajo.

Actualmente la carrera de trabajo social se abre paso ante la necesidad de ampliar
su campo de accion a través del conocimiento y actividades que el profesional
puede realizar en el ambito empresarial, ya que representa un espacio profesional

donde puede desarrollar diversas acciones.

Siendo las organizaciones, un espacio de intervencion en donde existen
oportunidades y retos para los trabajadores sociales, formado profesionalmente
en investigacion, planeacion, educacién y promocién social, representa una
alternativa de apoyo sobre todo su sensibilidad en el manejo, conduccién y
solucion de problemas, asi como del manejo de grupos o de equipos de trabajo.
Buscando por un lado satisfacer las necesidades de los trabajadores
(capacitacion, prestaciones, equipo y herramientas, autorrealizacion, etc.) y por el
otro incidir en el logro de los objetivos de la empresa.

El estudio monogréfico que aqui se presenta, se enfoca a un punto determinante
en el cual las empresas se enfrentan, es la importancia de la capacitacion ya que
esta, se considera de vital interés para el individuo como para la empresa, debido
a qhe al primero le permite encauzar sus capacidades y habilidades para
desarrollar un trabajo eficiente, adquirir destrezas y seguridad en lo que hace, lo
cual reduce la cantidad de errores y accidentes para la empresa.

El estudio plantea la realidad que presenta la empresa “Pircazo”; esto es el
conocimiento y valoracion de los diversos procesos de la capacitacion, como
elemento fundamental que les permitan elevar la calidad del trabajo que realizan,
uno de los principales problemas a los que se enfrenta la empresa, es la falta de



capacitacién ya que su personal trabaja de manera técnica y no hay un soporte

cientifico en el cual se basen para que tengan personal calificado.

Siendo una empresa dedicada a la transformacion de laminas de aluminio en
productos para la cocina, es una rama industrial la cual no hay recursos humanos
preparados para la utilizacién de la maquinaria que se utiliza en la empresa, ya
que la mayoria son para su uso manual, por lo que se requiere mejorar las
técnicas de fabricacion para obtener mejor calidad en los productos y de alguna
manera disminuir los riesgos de trabajo que se ocasionan a no tener la
capacitacion necesaria para la realizacion de su trabajo.

En el primer capitulo se mencionan los antecedentes de las organizaciones
productivas en México, se abordara los aspectos inherentes al tema de las
organizaciones desde el punto de vista empresarial, se dard a conocer los
sectores en los que se divide el sis-tema productivo, para conocer mas sobre la
empresa se expondran sus caracteristicas, asi como la importancia que tiene la
aplicacion de la calidad en los servicios que brindan.

Se realizo un andlisis sobre como se ha ido dando la intervencidn del trabajo
social en las empresas planteando en primer término los niveles organizativos de
la empresa en los que puede intervenir, para localizar los problemas o
necesidades y en consecuencia poder implementar los programas
correspondientes, proponiendo alternativas de solucion.

En Mexico existe una demanda excesiva de personal calificado, que las
instituciones de ensefanza no estan en posibilidades de ofrecer, por lo tanto las
organizaciones publicas como las empresas privadas deben de establecer
programas periédicos de educacién, brindando, asi el tipo de capacitacion

necesaria para que se realice el trabajo con mayor eficacia.



Por lo que en el segundo capitulo, se expone la conceptualizacion de la
capacitacion en el trabajo, asi como los antecedentes para comprender su
trascendencia en el ambito empresarial, también se analizé el marco legal en el

cual sustenta la importancia de la capacitacion.

Se tocara el aspecto sobre el proceso administrativo y la planeacién, lo cual nos
permitird conocer las etapas administrativas aplicadas a la capacitacion, y por
ultimo se hizo un andlisis de la funcién que desempena Trabajo Social en esta
area, en donde realiza una serie de investigaciones para diagnosticar problemas y
necesidades sociales de la organizacion y de los trabajadores, tomando siempre
en cuenta al factor humano, ya que juega un papel importante de manera directa
interviniendo en el proceso productivo; volviéndose indispensable para tal efecto
aplicar un diagndstico de necesidades de capacitacion al personal, para poder
implementar cursos de capacitacion con los que puedan desarrollar sus
habilidades, conocimientos y actitudes para la superacién técnica y profesional,
permitiendo con ello la calidad en el trabajo.

En el tercer capitulo sé desarrollo el caso practico en la empresa “Pircazo”, por lo
que se dara a conocer los antecedentes de la empresa, su trayectoria, cual es su
visidn, misién y valores, asi como sus objetivos y su estructura de organizacion.

En el cuarto capitulo se presenta una propuesta de intervencion, con base a la
investigacion realizada para conocer las necesidades de capacitacion de los
trabajadores, ya que éstos intervienen de manera directa en el proceso
productivo; el programa que se propone tiene la modalidad de taller el cual se
denomino “Exito en la atencién al cliente” considerando que éste va dirigido al
personal que necesita la capacitacion, y con ello lograr que puedan desarrollar sus
habilidades, conocimientos y actitudes para el desarrollo de la empresa, pero
sobre todo lograr que sea un beneficio para el trabajador mismo, permitiendo con
ello la calidad en el trabajo, esperando que una vez que se haya operado se logre

alcanzar la vision de la organizacion.






I. LAS ORGANIZACIONES PRODUCTIVAS EN MEXICO.

El proceso de industrializacion de México, al igual que la mayoria de los paises
latinoamericanos, toma impetu a partir de la segunda Guerra Mundial. “La
industrializacion en México se baso en la intensificacién de un proceso sustitutivo
de importaciones, para lo cual se recurri6 durante varias décadas al
establecimiento de controles de importacién y sistemas de proteccion arancelario

que garantizan a la industria los mercados domésticos."

El ritmo de crecimiento industrial se vio cada vez mas restringido por la escasez
de divisas, para lo cual el pais recurri6 al endeudamiento externo. Las
autoridades hacendarias recurrieron a restringir el credito, ocasionando recesiones
que limitaron el crecimiento industrial. Dentro de una perspectiva, ese fue uno de
los principales factores condicionantes de la desaceleracion del desarrollo
industrial: por una parte, una industria ligera altamente diversificada y productora
en una buena parte de articulos de consumo. El desarrollo de la industria
encuentra su principal limitacion en la lenta expansion de los mercados internos,
agudizado por la concentracion del ingreso. Las desigualdades economicas
obstaculizan el crecimiento del mercado interno, y se redujo ain mas la capacidad
competitiva de nuestras empresas en los mercados internacionales.

Este breve panorama da una idea general del desarrollo industrial de nuestro pais.
Como producto de esta dinamica, las organizaciones se encuentran
caracterizadas por una serie de rasgos que determinan su estructura su tamafio y
tipo de mercados predominantes. Todos estos fenémenos a su vez repercuten en
forma directa o indirecta sobre las organizaciones en México.

! Bolvinik, Julio. Indicadores de Bienestar, Programa de libros universitarios, Editorial UNAM, México, 1990,
p.86- 90.



Definicién de Organizacién.

Toda unidad administrativa tiene una estructura, la cual le da car4cter institucional.
Esta estructura se conoce en la ciencia administrativa con el nombre de

organizacion.

Arias Galicia la define como “una unidad social creada deliberadamente a fin de
alcanzar objetivos especificos; para ello cuenta con tres tipos de recursos:
materiales (dinero, materia prima, equipos, etc.) técnicos (procedimientos,
instructivos, etc.) y humanos (habilidades, conocimientos, experiencias, etc. de los

miembros de la organizacién).”

Toda organizacion puede considerarse como un sistema, 0 sea, como una serie
de elementos cuya interaccién dinamica e influencias reciprocas le hacen
conservar un cierto estado, mismo que se altera cuando cualquiera de los

elementos sufre un cambio.

La organizacién es un sistema formal porque es un ente creado para un objeto, es
disefiada artificialmente para que cumpla la meta. Lo primero y fundamental de

una organizacién debe ser el grupo de personas que la conforman.

La organizacién como ente auténomo e independiente esta basada en principios
corporativos que la definen e identifican entre los cuales encontramos:

Deber ser: Esto nos responde al interrogante, ¢ porque existe la organizacion?
Deber hacer: Misién, nos dice para que existe la organizacion.

Deber estar: Visién, nos orientar para saber hacia donde vamos, conque y como
llegamos.

2 - Arias Galicia, Femanda. Administracién de recursos Humanos, Editorial Trillas, México 1968, p. 49



Todo deber esta fundamentado en aquello que solo la empresa puede brindar, es
el conocimiento tacito de la empresa, esto nos da el principio de la realidad que
corresponde al principio de la organizacion.

Elementos permanentes que permiten las organizaciones (sistemas).’
« Conceptos: hace referencia a que sé. (La organizacion)

« Valores: Nos indica el que quiero hacer. Es el ideal que yo tengo con cada
concepto, y cada concepto genera un valor. Los valores se convierten en

fundamento para la organizacion.

« Percepciones: En este aspecto abordamos el que debo saber. Nos
muestran si los valores se pueden cumplir o no.

+ Practica: Se analiza que puedo hacer. Es lo que yo puedo hacer sin

cometer errores.

Una gran parte de la friccién y confusién en la sociedad con sus consecuencias
manifiestas en el sufrimiento humano, puede atribuirse directamente a una
organizacion deficiente en el sentido estructural.

La organizacion, tiene por objeto establecer la estructura mas adecuada para una
buena coordinacion entre las distintas actividades que surgen como de la divisién
del trabajo.

De aqui que su importancia radique en que toda organizacién esté integrada por el
material humano que reacciona y responde a estimulos que son dificiles de definir.

3 Rivas Quinto, José Fredy. Desarrollo Organizacional, México 2002 http/www.monografias.com.



1.1 SECTORES DEL SISTEMA PRODUCTIVO.

El término de economia, debemos de entenderlo como la conformacion de
actividades que se encuentran en todo sistema productivo y que tienen la
finalidad de satisfacer las necesidades materiales, sociales y culturales de la

sociedad en donde se desarrolla.

Esta concepcién de economia nos permite suponer que todo sistema
productivo clasifica sus actividades en sectores. ¢

“Los sectores econdmicos son aquellas actividades que realiza el hombre para

obtener, transformar e intercambiar los recursos que le ofrece la naturaleza.”

Dia con dia se realizan actividades econémicas. Por medio de ellas se
establecen relaciones entre las personas y sociedades. De esta forma tenemos

tres diferentes sectores:

%+ Sector primario: Tiene como finalidad obtener productos directamente
de la naturaleza, siendo la agricultura, ganaderia, pesca y silvicultura
(cultivo de bosques).

% Sector secundario: Son aquéllas cuyo fin es transformar las materias
primas en productos elaborados, por ejemplo: La industria extractiva
(mineria y petrdleo) y la industria de transformacién (automovilistica, de

la construccién alimentaria, tabacalera, petroquimica, mueblera, etc.)

< Sector terciario: Las actividades economicas terciarias agrupan: el
comercio y distintos tipos de servicios (restaurantes, alquiler de

4 . - Fritz, Morstein Marx. Elements of Public Administration, Prentice May, Inc. New York, 1997, p. 140



inmuebles, servicios profesionales, educacion, servicios médicos,
servicios gubernamentales, servicios de transporte, las
comunicaciones, otros...)

Recordemos que el desarrollo de un pais se mide por su sector productivo, de ello
se desprende su clasificacion en el &mbito econdmico. (Desarrollado o en vias de

desarrollo).

No obstante, los elementos principales para integrar una organizacion son
importantes por lo que a continuacion se daran a conocer las caracteristicas de las

empresas.

1.2 CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS.

La empresa nacid para atender las necesidades de la sociedad creando
satisfactores a cambio de una retribucién que compensara el riesgo, los esfuerzos

y las inversiones de los empresarios.

En la actualidad, las funciones de la empresa ya no se limitan a las mencionadas
anteriormente. Al estar formada por hombres, la empresa alcanza la categoria de
un ente social con caracteristicas y vidas propias, que favorece el progreso
humano —como finalidad principal- al-permitir en su seno la autorrealizacion de sus
integrantes y al influir directamente en el ambiente econémico del medio social en

el que se actia.

En la vida de toda empresa el factor humano es decisivo. La administracion
establece los fundamentos para lograr armonizar los numerosos y en ocasiones
divergentes intereses de sus miembros: accionistas, directivos, empleados,
trabajadores y consumidores.



El avance tecnoldgico y econémico ha originado la existencia de una gran
diversidad de empresas.

Luego entonces: “La empresa representa a toda unidad socioecondmica
formalmente estructurada que mediante la conjuncion de recursos, humanos,
financieros y materiales realiza un proceso productivo para generar bienes o

servicios destinados al mercado”. °

Para los propositos de nuestro analisis, distinguimos que las empresas pueden
clasificarse de acuerdo con la “actividad” que desarrollen en:®

1. INDUSTRIALES.- La actividad primordial de este tipo de empresas
es la produccion de bienes mediante la transformacion y/o
extraccion de materias primas

2. COMERCIALES.-  Son intermediarias entre productor y
consumidor, su funcion principal es la compra-venta de productos
terminados.

3. SERVICIOS.- Como su denominacion lo indica, son aquellas que
brindan un servicio a la comunidad y pueden o no, tener fines

lucrativos.

En nuestra caracterizacién de la empresa mencionaremos el origen del capital de
las mismas, su magnitud, asi como de los propésitos que persigue.

Dependiendo del origen de las aportaciones de su capital y caracter a quienes
dirigen sus actividades, las empresas pueden clasificarse en:

5 .- Marifo, Hernando. . Planeacién Estratégica de la Calidad Total, Editorial TM., 1999, p. 45- 46.
€ -idem.
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Publicas.- En este tipo el capital pertenece al estado y generalmente, su finalidad

es satisfacer las necesidades de caréacter social.

Privadas.- Lo son cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y la
finalidad es eminentemente lucrativa. A su vez, pueden ser nacionales cuando
los inversionistas son nacionales o nacionales extranjeros, y trasnacionales
cuando la mayoria de los inversionistas son extranjeros y las utilidades se enfocan
en el pais.

De acuerdo con la magnitud de la empresa podemos clasificarlas en pequeia,
mediana o grande; sin embargo, al aplicar este enfoque encontramos dificultad
para determinar limites. Al respecto existen multiples criterios para hacerlo, pero
solo analizaremos los mas usuales que son: el financiero, personal ocupado,

produccion, ventas y el criterio de Nacional Financiera.

« Financiero.- El tamafo de la empresa se determina con base al monto de
su capital.

* Personal ocupado.- Este criterio establece que una empresa pequefa es
aquella en el que laboran menos de 250 empleados; una mediana es la que
tiene de 250 a 1000 empleados; una grande es aquella que se compone de
mas de 1000 empleados.

e Produccion.- Este criterio clasifica a la empresa de acuerdo con el grado

de maquinizacién que existe en el proceso de produccion;

* Ventas.- Establece el tamafo de la empresa con su relacion y el mercado
que la empresa abastece y con el monto de sus ventas. Seglin este
criterio, una empresa es pequefa cuando sus ventas son locales, mediana
cuando sus ventas son nacionales y grande cuando sus ventas son
internacionales.



e Criterio de Nacional Finaﬁciera. " Posee uno de los criterios mas
razonables para determinar el tamafno de la empresa. Para la micro
empresa son las que tienen de una a quince personas, la pequefia empresa
las que manejan de dieciséis a cien empleados, la mediana la integran
aquellas que disponen de ciento uno a doscientos cincuenta trabajadores,
mientras que la grande aquellas que rebasen los doscientos cincuenta
empleados y considera que la empresa grande es la mas importante dentro

del grupo correspondiente a su mismo giro.

Ahora bien con respecto al proposito o valores institucionales de la empresa,
podriamos decir que de la misma manera que la administracion cuenta con una
serie de valores que fundamenta su existencia, la empresa, al actuar dentro de un
marco social e influir directamente en la vida del ser humano, necesita un patron o
sistema de valores deseables que les permita satisfacer las necesidades del
medio en el que actua y operar con ética.

Por lo tanto toda empresa debe perseguir valores institucionales, ya que al
conseguirlos incide directamente en el progreso. Con respecto a los valores
institucionales de la empresa estan los econémicos, sociales y técnicos.

Econémicos.- Aquellos tendentes a lograr beneficios monetarios.

1. Cumplir con los intereses de los inversionistas al retribuir los

dividendos justos sobre la inversion realizada.

2. Cubrir el pago a los acreedores por intereses sobre préstamos
concedidos.

7 .~ Nacional Financiera, La micro y la pequefia empresa en México, NAFIN, México, 1999, p. 30



Sociales.- Aquellos que contribuyen al bienestar de la comunidad:

1. Satisfacer las necesidades de los consumidores con bienes o
servicios de calidad, en las mejores condiciones de venta.

2. Incrementar el bienestar socioeconomico de una regién al consumir

materias primas y servicios y al crear fuentes de trabajo.

3. Contribuir al sostenimiento de los servicios publicos mediante el
pago de cargas tributarias.

4. Mejorar y conservar la ecologia de la regién, evitando la

contaminacion ambiental

5. Producir productos y bienes que no sean nocivos al bienestar de la

comunidad.

Técnicos.- Dirigidos a la optimizacion de la tecnologia:

1. Utilizar los conocimientos mas recientes y las aplicaciones
tecnoldgicas mas modemas en las diversas areas de la empresa,
para contribuir al logro de sus objetivos.

2. Propiciar la investigacion y el mejoramiento de las técnicas

actuales para la creacion de tecnologia nacional.

Finalmente cuando una empresa tiene definidos sus propositos y valores, se
encuentra inmerso en un nucleo operativo, el cual pretende generar acciones que
tienen como fin mejorar su entorno. Sabe qué hacer, qué dejar de hacer y a qué
dar prioridad. En una palabra tiene el progreso asegurado. Lo que dara lugar a
mantener la integridad y unificacion de la organizacion. Cuando no se tiene una
idea clara de los valores ni del caracter basico de una empresa se tiende a dejarse
llevar por el oportunismo que en determinado momento puede dar lugar a
desperdiciar recursos y con ello perjudicar sus intereses.



Por lo que con todas estas caracteristicas con que se identifican las empresas, es
importante saber las tendencias a las que se tienen que enfrentar dia con dia en
México, que a continuacion se dara un panorama de lo que necesitan para que

sean competitivas.

1.3 LAS NUEVAS EMPRESAS EN MEXICO.

La situacién que viven las empresas en Meéxico, exige un esfuerzo extra para
lograr la supervivencia de las mismas. A través de la productividad, competitividad,
calidad del trabajo y servicio al cliente, las empresas buscan liderazgo en el

mercado y la preferencia de sus clientes.

Las micro y pequefias empresa en México rebasan el 90%, lo que la hace un
sector imprescindible de atender, son muchos los problemas por los que
atraviesan, por la naturaleza de este trabajo so6lo nos abocaremos a los problemas

administrativos.

Esto dltimo implica que tenemos que tomar en cuenta que la gran mayoria de ellas
son de origen familiar, lo que trae problemas con el liderazgo, asi mismo, dado
muchas de ellas se formaron “sobre la marcha”, un considerable nimero carecen
de organizacion, procedimientos y métodos, son muy reacias a los cambios y al
rompimiento de paradigmas, el problema que se considera mas grave, es que no
existe una tecnologia administrativa para ellas, la gran mayoria implanta sistemas
que solo le funcionan a las grandes.

Es una realidad que las organizaciones en México requieren cambios en cuanto a
su interior y exterior que las hagan mas competitivas en el mercado, por lo que
requieren de las siguientes caracteristicas: crecimiento, cdmpetencia mas aguda,
sofisticacion de la tecnologia, globalizacion de la economia, internacionalizaciéon
de los negocios y protagonismo, que a continuacion se describen:



Crecimiento. Las organizaciones exitosas tienden al crecimiento y a la ampliacion
de sus actividades, bien sea en términos de tamarfio y recursos, de la expansion
de sus mercados o del volumen sus operaciones. El crecimiento es una

consecuencia del éxito organizacional.

Competencia mas aguda, E| producto que demuestre ser superior o mejor sera el

que tenga mayor demanda, para lo cual se requiere de mayor tecnologia,
disolucién de viejos departamentos, biusqueda de nuevos mercados y necesidad
de competir con otras organizaciones para sobrevivir y crecer.

Sofisticaciéon de la tecnologia. La tecnologia proporcionara eficiencia y mayor

precision, liberara tiempo que podra dedicarse a tareas mas complejas.

Globalizacion de la economia e internacionalizacion de los negocios. La

actividad de exportacién y la creacion de nuevas subsidiarias en territorios

extranjeros son un fenémeno creciente.

Protagonismo mayor de las organizaciones. A medida que crecen, las
organizaciones se vuelven mas competitivas, mas sofisticadas tecnolégicamente,
mas internacionales, paulatinamente las organizaciones llaman mas la atencion

del entorno y del publico.

Para enfrentar los cambios las empresas acuden a diferentes opciones, como
pueden ser la mejora en procesos y procedimientos laborales, la inversion tanto en
recursos como en tecnologia, y solo algunas, optan por capacitar, facultar y
desarrollar a su factor humano. Es tan poca la fe, que se tiene en el potencial de

su personal es alarmante.
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La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo econéomico (OCDE)* ha
sefalado en varios documentos que gran parte de la solucién de los problemas en
las organizaciones tienen que ver con el desarrollo en el factor humano en tres

capacidades basicas:®

a) La capacidad de innovacion.

Implica imaginacion y creatividad de individuos, empresas y sociedad en su
conjunto, para predecir y enfrentar los retos al cambio. La innovaciéon en la
empresa, por ejemplo, es una condicion esencial no solo para que aproveche de
mejor manera las ventajas competitivas que estan a su alcance, sino también para
crear y desarrollar sus propios nichos de mercado, anticipar los cambios en la
demanda e innovar el proceso y disefio de producto. Por lo tanto la innovacion
permanente se transforma en uno de los elementos estrategicos que debera

desarrollar la empresa para poder sobrevivir en mercados altamente competitivos.

b) La capacidad de adaptacién.

Significa que individuos, empresas y sociedad deben adecuarse rapidamente a los
cambios en la tecnologia y en los mercados. Las empresas que mejor se adapten
a estos cambios son las que podran responder con mayor agilidad a las
necesidades y preferencias de los consumidores y, por tanto, las que podran

ampliar o conservar sus mercados.

£ Apuntes del Diplomado Planeacion y Administracién de Recursos Humanos, Novena Promocion, ENTS-
UNAM, Febrero 2002.

*OCDE en México se establecio en enero de 1996 con el fin de incrementar la visibilidad del trabajo de la OCDE en
Meéxico y América Latina. Lo anterior se logra a través del contacto con los medios de comunicacidn, las ventas y la
distribucién de las publicaciones de la OCDE, ademas de una estrecha relacion con la sociedad civil, el sector empresarial
y la academia. El Centro también promueve el acercamiento de los gobiemos federales y locales, asi como el Congreso
retoma los diferentes estudios que la OCDE elabora, los cuales son de mucha utilidad para la realizacion y el disefio de
politicas.



Por su parte, los trabajadores que logren adaptarse a los cambios tecnoldgicos y a
las nuevas formas de organizacion de la produccion, son los que tendran mayores
posibilidades de mantenerse activamente en el mercado laboral, mejorar sus

ingresos y elevar su bienestar.
c) La capacidad de aprendizaje.

Implica que los individuos, empresas y sociedad deben asumir el aprendizaje
como un proceso continto y sistematico, para poder desarrollar sus capacidades
de innovacion y adaptacion.

Segun la OCDE, estas tres capacidades son las que permitiran, ademas de elevar
la productividad y la competitividad de las empresas y las economias, generar las
condiciones para el desarrollo y ampliacién del nivel de vida de la poblacién.

Para finalizar debemos de entender que entre estos cambios se encuentra con la
necesidad de contar con personal orientado a una mayor pro actividad, es decir
trabajadores con facilidad para adaptarse a los nuevos recursos tecnoldgicos que
permanentemente aparecen en el mercado, con decision para innovar y con

capacidad para aprender dia con dia.

Por lo que si una empresa pretende ser competitiva en su ramo, tiene que cumplir
en un porcentaje elevado con las caracteristicas antes mencionadas. También
habria que recordar que toda organizacién que tenga como misién la calidad debe

alcanzar rangos de competitividad.

1.4 LA CALIDAD Y SU APLICACION EN LAS EMPRESAS.

La situacién que viven las empresas en México, exige un esfuerzo extra para
lograr la supervivencia de las mismas. A través de la productividad, competitividad,
calidad del trabajo y servicio al cliente, las empresas buscan liderazgo en el
mercado y la preferencia de sus clientes.

17



Primeramente definiremos el concepto “calidad” el cual como otros términos, ha
variado a lo largo del tiempo y varia segun el contexto que sea utilizado.
Podemos considerar por calidad es “la plena satisfaccién de las necesidades de

los clientes”™

Calidad también denota, como lo sefala Juran, “aquellas caracteristicas del

producto que responden a las necesidades del cliente”. ™

Por lo tanto para describir el concepto de calidad, se incluye caracteristicas tales
como: durabilidad total del producto, precisién, confiabilidad y facilidad de

operacion, asi como otros atributos valiosos de produccién.

De esta forma, calidad es cumplir con los requerimientos, esto implica ofrecer al
consumidor el nivel de satisfaccion que espera del producto a sus necesidades,
gustos y deseos, lo que no siempre requiere otorgar altos estandares de calidad,
sino de manufacturar el bien ofrecido con los indices que cubran los objetivos del
mercado meta, o en su caso, brindar el servicio personalizado con atencion,

esmero, eficacia y eficiencia que el cliente espera.

Calidad es entregar al consumidor en forma constante y sin variacion, como
minimo requisito, los bienes y servicios que él espera, al precio que esta dispuesto
a pagar por los mismos, y cuyo rendimiento observado cumpla las expectativas

de los usuarios, generando un valor para el cliente.

. - INSPRO, Manual de Calidad 2002.

L .- Colunga Davila, Carlos. Administracion para la Calidad, Editorial Panorama, México 1995, p.64



A continuacion se presenta el ciclo de la calidad, conocido también como la

reaccion en cadena de la calidad de E. Deminig: '

DIAGRAMA 1

REDUCE

BAJALOS
PRECIOS
3

MEJORAR LA
CALIDAD
1

CICLODE LA

GALIRAD CAPTURA AL

MERCADO
4

PROPORCIO
NA MAS
EMPLEOS
6

" MANTIENE
EL NEGOCIO
5

FUENTE: Diagrama realizado por las autoras del trabajo con base a los datos proporcionados por Carlos Colunga Davila.

El haber cubierto satisfactoriamente el ciclo de la calidad, no nos da una garantia
de éxito permanente, ya que las necesidades del cliente pueden cambiar, por lo
que es necesariamente estar al pendiente de estas en lo presente y futuro.

De lo anterior se deriva que toda empresa que se comprometa con su razén de
ser, debe aspirar a la calidad, la cual puede ser certificada a través del ISO 9000.

El ISO 9000 en las empresas.

En 1946 se fundo el ISO 9000, su finalidad es desarrollar y armonizar los
estandares de manufacturacion, comercio y comunicaciones para agrupar a los
paises en un bloque comun y favorecer el intercambio comercial.

1" - Colunga D4vila, Carlos. Administracién para la Calidad, Editorial panorama, México 1995, p.66 — 67.
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La norma utilizada depende de las actividades de la empresa. Se facilita
orientacion para la seleccion de la norma adecuada en la introduccion a cada
norma y en el documento de orientacién 1ISO 9000.

La Organizacion Internacional de Estandares hace visitas, a través de sus
despachos autorizados y distribuidos mundialmente, para otorgar la certificacion a
las empresas que cumplen con las normas establecidas en sus sistemas de
calidad.

La calidad del servicio en la empresa.

Durante mucho tiempo se pensé que la calidad era un atributo exclusivo de los
productos tangibles, o bien de los servicios basicos de una empresa, incluso se
llego a pensar que las empresas o eran de produccidn o eran de servicios, y que
por tanto en las primeras, o sea, las de produccién, bastaba con que el producto
tuviera cero defectos y asi satisfacer al cliente; sin embargo, posteriormente, y con
la alta competencia del comercio mundial, estas empresas tuvieron que generar
toda una ingenieria de servicios para darle a sus productos valores agregados y

atender con servicios adicionales a los clientes.

Por lo cual se emanaron los beneficios de trabajar con los ISO, a continuacién se
describen ampliamente.

Beneficios de una empresa al trabajar con ISO.

En la organizacién
¢ Optimizacion de la estructura funcional.
* |Integracion de operaciones.
s Mejor conocimiento y participacion en los objetivos.
+ Mejora en la calidad y funcionalidad de la comunicacion.
» Definicion clara de responsabilidades.

¢ Sistema de comunicacion.
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En la Productividad

* Mejor rastreo de las causas de desviaciones en calidad.
e Optimizacion de tiempos y recursos.
e Prevencion de incidencias y/o repeticion de errores.

e Mejor control durante periodos de cambio.

En lo comercial

¢ Obtencion del liderazgo.
« Formalizacién de Sistemas para asegurar la consistencia en la calidad y
puntualidad de envid.

e Facilita la obtencion de financiamientos y/ o formacion de consorcios.

La globalizacion, entendida como un proceso de internacionalizacion de la
economia, tiene caracteristicas fundamentales, la productividad y Ia
competitividad. La productividad es la unidad de cuantos productos se obtienen
por unidad de tiempo, insumos, capitales y trabajo; y la competitividad es cémo se
ganan nichos de mercado.

Es de considerarse que para ser competitivo y mantener un equilibrio econémico
favorable, las organizaciones necesitan emplear sistemas eficientes y evolutivos
que los lleven a una mejora continua de la calidad; lo que producird una mayor
satisfaccion de sus clientes. Habria que reconocer que la vigencia en la
competitividad y productividad da como resultado la interaccion en la red del
comercio. Durante las ultimas dos décadas, la globalizacion ha llenado a un
importante proceso de reestructuracion capitalista lo cual permite la integracién de

la economia nacional a los distintos mercados mundiales.

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

como el deterioro de las organizaciones.

Por lo anterior, el modelo econdmico exige a las empresas mexicanas que
desarrollen estrategias que aseguren su supervivencia y desarrollo. Siempre
teniendo presente que la calidad debe ser su vision y apoyandose en implementar

modelos de capacitacién de forma continda.
1.5. PARTICIPACION DEL TRABAJADOR SOCIAL EN LA EMPRESA.

Dentro de las areas del quehacer profesional, y que ha tenido buena aceptacion
es, la empresarial. Asi pues la labor del trabajo social se ha venido consolidando
paulatinamente, por lo que entre las acciones que la Escuela Nacional de Trabajo
Social ha implementado como apoyo fundamental para las funciones que se
implementan en esta area, consolidé un modelo de intervencion, el cual fue creado
en el afio de 1994 y también a partir de esta idea es que surge el departamento de
Trabajo Social Empresarial en la ENTS.

El modelo de Trabajo Social Empresarial, surgié de una propuesta que la Lic.
Angélica Herrera Loyo hizo en su tesis, donde el objeto de estudio, es la empresa,
la cual es vista como una organizacion social y como comunidad; de ahi que el
intervenir y actuar radica en el bienestar y desarrollo del individuo y de la empresa.

El cual lo retomamos para andlisis de este tema.

Desde esta perspectiva se sefiala al Trabajador Social Empresarial (TSE), que
también se contextualiza como Trabajador Social Laboral se considera“aquel
profesionista que investiga, diagnostica, contextualiza problemas y necesidades

de la empresa y de los empleados. e

12 - Ander, Egg Ezequiel. Diccionario de Trabajo Social, Editorial Humanitas, México 1995, p.321
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Desde su perspectiva integral impacta en tres ambitos.

o Sociales (familia, costumbres, valores, habitos)
< Econdmicos (relaciones productivas)
<> Psicoldgicos (Relaciones Humanas)

Siendo su “objetivo generar procesos de desarrollo que deriven en una mayor
productividad por medio del conocimiento de los factores sociales de la
organizacion y de sus trabajadores, asi como la puesta en practica de un
programa de atencion social.” "

Este objetivo abarca de forma integral todos los procesos que existen dentro de la
empresa interviniendo desde la investigacion, la planeacion y evaluacion dentro de
la organizacion, para contribuir al mejoramiento de las relaciones de trabajo y

eliminar los factores que influyen negativamente en los procesos productivos.

La labor del Trabajador Social en Ias empresas, gira y se desenvuelve entre dos
intereses: la productividad de la empresa y el bienestar de los trabajadores. De
esta forma, teniendo al factor humano como el principal objetivo de intervencion,
logrando que en la empresa mediante una actitud imparcial, y bajo un enfoque
humanista, participa en la solucién de problemas que afecten el desarrollo de

empresa.

Por lo tanto el Trabajador Social Empresarial responde a la necesidad de
humanizar la empresa. Una conjetura de ello es el cambio social, que se da dia
a dia afectando la estabilidad del hombre y en su entorno social, parte de éste lo
constituye su lugar de trabajo: la empresa, lo que pone al descubierto una serie
de aspectos que involucran la cultura y educacién del mexicano, ya que de dentro
de ella las personas interactian y mezclan una serie de creencias religiosas,
problemas de familia, valores y normas que de alguna manera repercuten en la
productividad de la empresa en su conjunto.

13 - Revista de Trabajo Social N° 44, ENTS — UNAM, México, 1996, p.35
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Asi pues, la aplicacion del modelo de Trabajo Social Empresarial implica su
participacion, a través de los tres niveles jerarquicos de la empresa bajo la
consigna de ofrecer mejoria en las relaciones humanas y laborales del personal
involucrado, interviniendo directamente con todas las personas que forman parte

de la organizacion.

DIAGRAMA 2

Niveles de la empresa en donde se debe participar:

DIRECTIVOS MANDOS MEDIOS NIVEL OPERATIVO

* EMPRESARIOS * SUPERVISOR * TRABAJADORES

Fuente: Diagrama realizado por las autoras del presente trabajo con base a los indicadores propuestos en el modelo de
Trabajo Social Empresarial.

En seguida se explica cada uno de ellos:

a) Mandos Directivos o Empresarios Directivos.

En esta area se crean procesos de sensibilizacion sobre la importancia que reviste
el fortalecimiento del factor humano y la influencia que ejerce su entorno social en
su ambito laboral (Personal/familiar).Se orienta a fomentar el desarrollo integral de
las personas que componen la organizacion empresarial, se trata de convocar a
empresarios y directivos a tener una ética social, encaminada a invertir en
proyectos sociales tanto para los trabajadores como para la sociedad en general.
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b) Mandos medios o Supervisor de Mandos Medios.

Son aquellos que mantienen un contacto mas directo con los trabajadores. Por lo
que corresponde un trabajo conjunto en la elaboracién de lineas de accién, tales
como programas, proyectos, talleres, que respondan a problemas de la

organizacién o bien a nivel personal de cada trabajador (familia — empresa).

c) Nivel operativo o Trabajador Operativo.

Esta area comprende el interactuar con los trabajadores, lo cual permitira conocer
su perfil individual, ademas como miembro de la empresa; a través de ello se
podra detectar problemas.

Por todo lo antes enunciado es necesario que la intervencion del Trabajador Social
se de en todos los niveles jerarquicos de la organizacion; pues es la Unica via para

que las acciones que se emprendan tengan un impacto real.

Bajo esta relacion de necesidades cabe destacar como prioritarias las de los
trabajadores, ya que su satisfaccion provoca que tengan una actitud positiva ante
el trabajo, lo que implicara aumento en su rendimiento y necesario aumento en la

produccion.

Entre los puntos esenciales que el modelo de Trabajo Social Empresarial maneja,
son los estudios y programas los cuales se adecuan a los objetivos y necesidades
de cada empresa, porque por medio de ellos se aplica toda la metodologia de

trabajo social dentro de la empresa.

Los estudios que se desarrollan en el Modelo y que se proponen son los

siguientes.

« Perfil sociolaboral: Revela el contexto del trabajador en forma integral a
través de una descripcién sistematizada de las caracteristicas sociales y
laborales que inciden en el desempefio de los trabajadores. (identificacion
de fortalezas y debilidades)
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Evaluacion diagnéstica: Es la valoracion de los factores sociales que
intervienen en el proceso de produccion de las empresas; tiene como
finalidad reconocer los elementos que influyen en el desempefo de los
individuos que laboran en la organizacion. (deteccion de necesidades)

Estudio situacional: Es un andlisis integral sobre las condiciones de algin
problema particular en un momento determinado; tiene como finalidad
describir la situacion y encontrar alternativas de solucién a los aspectos
negativos de la misma. (disefio del programa de atencion).

Valoracion socio-laboral: Es el analisis integral de las caracteristicas
sociales, experiencia laboral y ambito en que se desenvuelve el individuo
que desea ingresar a la organizacién. Su utilidad permite seleccionar
adecuadamente al personal que ingresard a laborar en la empresa.
(investigacion y andlisis de la experiencia laboral).™

Por otro lado, la intervencidén que se plantea en el modelo estd guiada por los

programas que a continuacion se describen:

Los programas se enfocan a: '°

Estudios sociolaborales: Esta conformado por un perfil social y
economico, incluyendo las variables de personalidad, religion, costumbres,
educacion, salud y demas elementos que son relevantes para el trabajador
social y que permiten que la empresa conozca al trabajador integramente,
revelando de ese modo las necesidades que tiene como persona y mimbro
de la empresa, donde el profesional puede implementar acciones que
coadyuven a la productividad, beneficiando al mismo tiempo al trabajador.

" - Herrera, Loyo Angélica. Modelo de Trabajo Social Empresarial, ENTS- UNAM, México, 1994, p.342

15 . idem.
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¢ Relaciones Humanas: Investiga factores fisicos, personalidad, ademas de
los factores sociales necesarios para conocer las necesidades y
expectativas del trabajador como tal y como persona, de tal suerte que se
revelan las interrelaciones sociales y laborales, con lo que el trabajador
social pude proponer herramientas que satisfagan el problema que se

detecta.

+ Seguridad e Higiene: Tiene como finalidad proporcionar educacién social
dirigida a crear y/o promover actitudes integradoras de las necesidades de
seguridad e higiene necesarias para conservar la integridad fisica del
trabajador dentro de las insta_laciones de la empresa, lo cual trae menor

costo por riesgo de trabajo.

e« Motivacion: Investiga los factores motivacionales que implementa la
empresa para el bienestar de los trabajadores. Integra aspectos
importantes como el ambiente organizacional, la supervision, capacitacion,

calidad, redes familiares y sociales.

Con estas acciones, permite que se aborden muchos aspectos en los que se
beneficia, al individuo como persona y como empleado asi como la empresa en el
aspecto de productividad.

Dia a dia, las empresas efectian una serie de estrategias administrativas que
buscan mejorar a la empresa en lo econémico, en lo social y como organizacion.
No obstante su implementacion requiere de visualizar al factor humano como un
primer y constante objetivo para su crecimiento y aunque recientemente muchas
de ellas realizan estrategias que plantean ésta realidad, otras las llevan a cabo
para fines especificos de la organizacién, dando mas importancia a su imagen
corporativa, entre otras dejando de lado la valorizaciéon del trabajador, por lo que
es importante que nuestra profesion logre incursionar en las empresas.
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Es importante destacar la fuerza que el trabajador social va tomando en esta
area, considerandose de sumo valor la intervencion de la profesion ya que tiene la
oportunidad de acercarse al trabajador ya sea en su nucleo familiar, social y
laboral, viviendo y percibiendo de manera latente la situacién de organizacion.
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2.- CONCEPTUALIZACION DE LA CAPACITACION.

Para poder dar un concepto sobre capacitacién, se hard primero una referencia
sobre la educacion tomando en cuenta que esta es la base para comprender mas
sobre este tema.

En términos generales, la educacién es extraordinariamente importante tanto para
un pais como para una organizacién; por un lado, permite el mejor
aprovechamiento de todos los recursos materiales y técnicos; por el otro, esa

mayor educacion puede significar mayores niveles de vida.

Al hablar de educacién no nos referimos de ninguna manera al concepto comun
de la palabra, que la hace sinénimo de las buenas maneras, si no que; por
educacién entendemos la adquisicion intelectual, por parte de un individuo, de los
bienes culturales que le rodean o sea los aspectos técnicos, cientificos, artisticos y
humanisticos, asi como las herramientas y las técnicas para usarlos.

Como lo menciona Arias Galicia “que tradicionalmente los economistas se
ocupaban en forma exclusiva del capital financiero, para distinguirlo de lo que
ahora se llama capital humano; sin embargo hasta hace pocos afios empezaron
a considerar la educacién como una forma de inversion en los seres humanos;
es decir, en la formacién del capital humano” '

Por lo que siendo la educacién, una inversion para el empresario es importante
que esta la implemente en capacitacion para su personal.

1 _ Arias Galicia, Femando. p.311.
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Cuando nos referimos genéricamente a la funcidén de educacion en la empresa, se
usa indistintamente los términos de entrenamiento, adiestramiento, capacitacion o

desarrollo, por lo que es importante sefialar las siguientes definiciones. '’

. Entrenamiento: significa prepararse para un esfuerzo fisico o mental,
para desempefiar una labor.

. Adiestramiento: accién destinada a desarrollar las habilidades o
destrezas adquiridas, por regla general, en el trabajo preponderantemente
fisico.

. Capacitacion: tiene un significado mas amplio. Incluye el
adiestramiento, pero su objetivo principal es proporcionar conocimientos,
asi como incrementar sus aptitudes sobre todo en los aspectos técnicos
del trabajo.

. Desarrollo:  Significa el progreso integral del hombre v,
consiguientemente, abarca la adquisicion de conocimientos, el
fortalecimiento de la voluntad, la disciplina de caracter y la adquisicion de
todas las habilidades que son requeridas para desempenar su trabajo y que
esto se refleje en la superacion personal, es necesario aclarar que estas
terminologias son utilizadas para referirse a aquellas actividades de
ensefianza — aprendizaje que se proporciona fuera del sistema escolar

establecido en las empresas. -

Para efectos de este trabajo se usara la terminologia de capacitacion, debido a la
" popularidad y uso que tiene en México, y se entenderd como un proceso de
aprendizaje mediante el cual se busca obtener determinados beneficios que
justifican su existencia; por ejemplo, menos accidentes de trabajo, menor rotacién
de personal, incremento en las aptitudes, mayor productividad y eficacia entre

otras.

7 _ Arias Galicia, Fernando, Op. Cip.
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Segun Jaime Grados, la capacitacion es la “accion destinada a incrementar las
aptitudes y los conocimientos de los trabajadores con el propésito de prepararlos
para desempefarse eficientemente en una unidad de trabajo especifico e

impersonal” "

La capacitacion se puede definir como: La forma de adquirir conocimientos
tedricos, técnicos o cientificos, uno de sus objetivos fundamentales es alcanzar
un aprendizaje efectivo. Como se mencion6 anteriormente que la capacitacion
esta directamente relacionada con el aprendizaje, siendo esté un proceso
dinamico mediante el cual una actividad sufre una transformacion y se manifiesta
a través de un cambio en la conducta como resultado de la experiencia y debido a

ello el sujeto afronta las situaciones posteriores de modo distinto a las anteriores.

Por aprendizaje se entiende segun la definicibn de Jaime Grados como “el
proceso por el cual el individuo, a través de la practica, adquiere conocimientos,
habilidades y actitudes que conducen a un cambio relativamente permanente de

conducta”. "

De acuerdo con las definiciones anteriores, la capacitacién sera asi un proceso de
ensefianza aprendizaje, que tiene como objetivo dotar al trabajador de
conocimientos y mejorar sus actitudes para el logro de los objetivos
organizacionales y del factor humano de tal manera que este se adapte a los
cambios, lo que permitira un adecuado desarrollo de los trabajadores en el ambito
laboral y personal, por el otro lado el aumento de la calidad y la productividad de la
organizacion.

Logrando que se alcancen los objetivos de la empresa los cuales van enfocados a
incrementar la productividad y calidad tanto de los productos, asi como de los

servicios para alcanzar un mejor nivel competitivo y asi asegurar su permanencia

'8 - Grados, Jaime A. Capacitacion y Desarrollo de Personal, Editorial Trillas, México 1999, p. 30
19 _ idem, p. 117.
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en el mercado. Asi es como la capacitacion constituye el eje de formacion para el
buen desempeno de los trabajadores.

El grado en que se alcancen los objetivos esta directamente relacionado con la
forma en que son elaborados. Para facilitar el proceso de ensefianza- aprendizaje,
los objetivos deben formularse en términos de comportamiento, conocimientos y
habilidades de los capacitados.

La capacitacion involucra el proporcionar a los empleados, nuevos o no, la
experiencia basica que requiere para desempefar sus puestos. La capacitacion
por lo tanto, podria aplicar mostrar a un nuevo operador de maquina como hacer
funcionar su nuevo equipo, a un nuevo vendedor cdmo vender el producto de su
empresa, 0 inclusive a un nuevo supervisor como entrevistar y evaluar a los
empleados.

La capacitacién permite:

« Prevenir riesgos y evitar dafnos a la salud.

« Aumentar la produccion y calidad de los productos.

* Facilitar las tareas a realizar.

* Obtener los conocimientos necesarios para ocupar una vacante o un puesto de
nueva accion.

e Tener un empleo mas estable.

Como se ha mencionado, las organizaciones tienen en el factor humano su
recurso mas valioso; sin embargo, por las diferencias entre los individuos que la
integran asi como por el cambio caracteristico de toda organizacion en desarrollo,
es imprescindible adecuar las caracteristicas habilidades del elemento humano
con los requerimientos de las tareas que esta actualmente desempenando o con
los que en lo futuro realizard; surgiendo de esta manera la necesidad de
capacitacién como una de las areas de responsabilidad del encargado de lograr
una optimizacion del elemento humano.
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Es de vital importancia saber y hacer notar que toda la vida existira la necesidad
de una constante capacitacién a causa de los cambios en que vive el pais, entre
las que estan las técnicas y modelos de trabajo de la organizacion. Los
empleados no son estaticos y los puestos cambian con mucha frecuencia, por ello
los planes y programas de capacitacién tienen que conocer las capacidades y los
intereses de cada trabajador dentro de una empresa.

A continuacién a se dara una referencia histérica sobre la capacitacion y como fue

que se reglamento.

2.1. ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION.

Pese a que el aprendizaje es un proceso intrinseco al hombre y la base del
progreso y de la civilizacién, no es, sino hasta el inicio de la revolucion industrial
que el fenémeno de capacitacion para el trabajo tiene un desarrollo acelerado; ha
sido producto del impacto del avance tecnolégico que genera la necesidad de
producir mano de obra especializada y dirigentes empresariales de primera.

Basta mencionar que los conocimientos adquiridos por el hombre en miles de
afos se duplicaron en 150 afos (1750 — 1900) y nuevamente se duplicaron en los
siguientes 50 afios, situacion repetida en proporcion geométrica, de manera tal

que a la fecha, la magnitud del conocimiento parece no tener limites.

En el pasado, los integrantes de las civilizaciones transmitian sus conocimientos y
habilidades en forma directa. Una persona experimentada proporcionaba la
informacion necesaria para desarrollar algin oficio, a un novato que, después de
un largo periodo, podia hacerse cargo del trabajo.

Por lo que toca a nuestro pais, en 1931, en la Ley Federal del Trabajo, se
establece la obligacion de las empresas de tener aprendices, a fin de garantizar la
demanda de personal calificado.
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Pero este sistema de aprendices no satisfacia la necesidad cada vez mayor de
personal que tuviera los conocimientos y las habilidades que el proceso de
industrializacion exigia. Por otra parte, este proceso desencadenado por el
progreso industrial, provocé paraddjicamente desempleo al sustituir a los
artesanos por maquinaria, pero también se produjo la incongruencia entre los
requerimientos de la mano de obra y la oferta carente de la preparacion necesaria;
ademas de otros problemas colaterales como altos indices de accidentes de
trabajo y baja productividad.

En consecuencia, el Gobierno Mexicano, con el afan de abatir este problema que
ha repercutido seriamente en el ambito econémico y social, en la Ley Federal del
Trabajo de 1970, incluyé disposiciones (Art. 132 frac. XIV .y XV) con la
obligatoriedad para las empresas de impartir capacitacion.

Congruentemente con las disposiciones, en 1971 el Estado inicia un programa de
Reforma Administrativa dentro de la administracion publica, con el propésito
fundamental de adecuar los recursos disponibles a los objetivos de desarrollo
integral del pais. Dentro de esta Rgforma destaca por su importancia la quinta
etapa relativa a la administracién y desarrollo del personal federal, aspecto que
constituye al mismo tiempo uno de los objetivos y ambitos de la citada reforma. A
partir de entonces se han tomado una serie de medidas para apoyar la
preparacion de personal competente, tanto en la administracion publica como en
el sector privado. ®

En 1977 se adiciona la fraccion Xlll al articulo 123 de nuestra Constitucion, a fin
de convertir la capacitacion para el trabajo en un derecho obrero, y en 1978 se

., Rodriguez Estrada, Mauro y Ramirez Buendia, Patricia. Administracién de la Capacitacién, Editorial
Mc. Graw-Hill, México 1991, p. 15-17.
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reglamenta la forma en que debe impartirse, reformando la ley Federal del Trabajo
y dando origen al Sistema Nacional de Capacitacion y Adiestramiento.

En abril de 1980 se formalizé la Comisién Nacional de Productividad, quien entre
sus funciones tenia: formular, analizar y tomar las medidas necesarias de
productividad sectorial, regional y nacional.

En 1982 salio publicado en el Diario Oficial, la creacion del Instituto Nacional de
Productividad (INAPRO). Sin embargo la crisis economica, reclamé la
reestructuracion estatal y el INAPRO quedo disuelto.

En 1983 al entrar en vigor el reglamento interior de Trabajode la S. T.y P. S: la
Direccion General de Capacitaciéon y productividad (DGCP) retomd las funciones
que en materia de capacitacion hasta ese entonces habia sido implementadas.

Actualmente es la Direccion General de Capacitacion (DGC), la cual depende de
la Subsecretaria de Desarrollo Humano para el Trabajo Productivo, la entidad
encargada de normar y vigilar las acciones que implementan las diversas

empresas en materia de capacitacion y productividad.

Por lo que a continuacion se da ha conocer cuales son los objetivos que establece

la DGC, para la capacitacion: '

Objetivo general.

Incentivar el desarrollo de las capacidades de la persona de manera que
contribuya a lograr su plena realizacion y mejore sus condiciones de vida y de

trabajo.

21 - http:/iwww.stps.gob.mx
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Objetivos especificos.

« Disefar la politica publica en materia de capacitacion para los trabajadores
del pais.

« Fortalecer y ampliar las capacidades de la fuerza productiva en las micro,
pequefias y medianas empresas.

« Incrementar los niveles de capacitacion, para mejorar los esquemas de
distribucion de los beneficios entre los trabajadores y aumentar la
productividad, calidad y competitividad de las empresas.

» Establecer esquemas de capacitacion de acuerdo a Normas Técnicas de
Competencia Laboral.

« Lograr la utilizacién eficiente y descentralizada de los recursos, acercando
el proceso de toma de decisiones al lugar de aplicacién de los programas,
mediante la firma de convenios con el sector productivo y los gobiernos
estatales.

« Fomentar que la oferta publica y privada de capacitacién considere las
necesidades de la economia regional y las de los trabajadores.

Sus lineas estratégicas son:

Con el proposito de brindar mayores opciones a los trabajadores del pais, la
Direccion General de Capacitacion por medio del programa CAPAZ atiende cinco
lineas estratégicas, que favorecen el desarrollo integral de las capacidades y
habilidades de los trabajadores, con el consecuente aumento de la competitividad
y productividad de las empresas.

Programa de Apoyo a la capacitacion: PAC.

Promueve acciones de capacitacion para los trabajadores en activo y empleadores
de las micro, pequefia y medianas empresas, por medio del financiamiento de
hasta el 50 por ciento del costo del programa de capacitacion.
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Programas Transversales

Contribuye al descubrimiento de las potencialidades y al desarrollo de las
capacidades de la persona, para promover su plena realizacion, asi como para
mejorar sus condiciones de vida. Gracias a su caracter de transversalidad,
involucra a todos los trabajadores del pais, sin importar su nivel educativo,

ocupacional y/o jerarquico.

Programas multi-habilidades

Proporciona a la persona una amplia gama de conocimientos y habilidades
técnicas relacionadas con diferentes ocupaciones que pertenecen a una misma
rama productiva. De esta manera se generan opciones de capacitacion flexibles
que responden a las ocupaciones mas demandadas del pais y que, al mismo

tiempo, puedan cumplir con las Normas Técnicas de Competencia Laboral.

Programas de formacién.

Proporciona las herramientas tedrico-metodolégicas para la formacion de
facilitadotes e instructores, con el fin de provocar un efecto multiplicador que
permita la formacién del mayor nimero de trabajadores en el pais. El contenido de

los cursos esta basado en la Norma Técnica de Competencia Laboral.

Registro y Certificacion Laboral.

Promueve, difunde y verifica el cumplimiento de las obligaciones legales que
tienen las empresas en materia de capacitacion,

Con estas acciones la S.T. y P.S. permite una mayor vinculacion con la
empresas, aumentando la cobertura y la calidad en la oferta de capacitacion para
los trabajadores, mejorando las condiciones de trabajo. A continuacién se retoma
el marco legal en el que se sustenta estos lineamientos.
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2.2. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION.

Con la finalidad de dar a conocer el marco legal de la capacitacion, el cual se
emana de las leyes mexicanas, consignada en la Constitucion Politica y en la Ley
Federal del Trabajo, analizaremos los articulos que a la misma se refieren.

Por lo que iniciaremos con el articulo 123 de la Constitucion que menciona: “Toda
persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente dutil; al efecto, se
promoveran la creacion de empleos y la organizacion social para el trabajo,
conforme a la ley”.

Articulo que en su contenido general otorga a los trabajadores los derechos a los
cuales son acreedores por su trabajo, tales como las horas de trabajo, dias de
descanso, salarios, etc., asi como las contraprestaciones que los patrones tienen
obligacién de dar. Articulo que regula también las relaciones entre los obreros,
empleados y patrones, los derechos de huelga, despidos, etc. Asegura a los

trabajadores y a sus familiares para salvaguardar sus bienes sociales.

Asi mismo la fraccion Xlll, de este articulo, sefala la importancia de la

capacitacién, que en su rubrica nos dice;

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

los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién”. #

2. Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Ediciones Fiscales, México 2002, p. 123.
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Como se menciono anteriormente la obligacion de capacitar fue reglamentada
oficialmente por el Diario Oficial de la Federacion, con fecha del 28 de abril de
1978.

Por lo que se modificaron varios articulos de la Ley Federal de Trabajo, que

quedaron en los siguientes términos.

Art. 3. El trabajo es un derecho y deber social. No es un articulo de comercio,
exige respeto para las libertades y dignidad de quien lo presta y debe efectuarse
en condiciones que aseguren la vida, la salud y un nivel econémico decoroso para

el trabajador y su familia.

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

sexo, edad, credo religioso, doctrina politica o condicidn social.

Asimismo, es de interés social promover y vigilar la capacitacion y el
adiestramiento de los trabajadores.

Art. 25. El escrito en que consten las condiciones de trabajo debera contener:

Fraccion VIII. La indicacion de que el trabajador sera capacitado o adiestrado en
los terminos de los planes y programas establecidos o que se establezcan en la

empresa, conforme a lo dispuesto en esta ley.

Art. 153 - A. Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida
y productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comun
‘acuerdo, por el patron y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
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De este articulo haremos un andlisis general que nos permita tener una primera
idea a cerca de la legislacion en materia de capacitacion, en sus fracciones de la
A ala X. Entre otros, los aspectos mas relevantes son:

» Por ley todos los trabajadores tienen el derecho de exigir Adiestramiento
y capacitacion.

» La existencia de convenio entre jefes y trabajadores, para determinar si
la capacitacion ha de proporcionarse a éstos dentro de la misma
empresa o fuera de ella.

» La capacitacion o el adie;stramiento debera ser impartido durante las
horas de la jornada de trabajo; existiendo la posibilidad de que de
comun acuerdo, podra impartirse de otra manera. Si el trabajador desea
capacitarse en alguna actividad distinta a la naturaleza de la empresa, la
capacitacion, ha se realizarse fuera de la empresa.

> El objeto de la capacitacién y el adiestramiento sera: la actualizacién, el
perfeccionamiento de conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad y aplicacion a nueva tecnologia; previendo riesgos de trabajo,
incrementando la productividad y mejorando las aptitudes del trabajador.

> Es de mucha importancia que los trabajadores a quienes se imparte la
capacitacion y el adiestramiento, asistan con puntualidad, presten
atencién a las indicaciones y presenten sus respectivos examenes de
evaluacion. _

» El éxito o fracaso que pueden tener los programas implantados
dependeran del funcionamiento de las Comisiones Mixtas que se formen
integradas por igual nimero de representantes de trabajadores como
patrones. La Comision Mixta esta compuesta por la agrupacién de dos o
mas personas, de composicion heterogénea por cuanto al interés que
representan, y que actian conjuntamente en la consecucién de un
objetivo preestablecido; por lo mismo, se dice que una comision es
mixta cuando estd formada con un nimero igual de representantes de
los patrones y de los trabajadores.
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En los contratos colectivos de trabajo tendran que incluirse, la obligacion
patronal de capacitacion y adiestramiento para los trabajadores; también
la capacitacion para quienes pretendan ingresar ala empresa.

Se deberan presentar a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social,
para su aprobacion; todos los programas y planes de capacitacion y
adiestramiento, etc.

Empresas sin contrato colectivo, deberan someter la aprobaciéon de
planes y programas ante la STyPS.

Deberan ser autorizadas y registradas ante STyPS las instituciones o
escuelas que imparten capacitacién o adiestramiento como personal
docente mediante las comprobaciones correspondientes.

Los programas y planes se haran por periodos no mayores de cuatro
afos incluyendo todos los puesto y niveles, etapas en las que dara la
capacitacion o adiestramiento, nombre ndmero de registro en la
S.T.P.S., ademas en la entidad instructora.

Se entregaran constancias de habilidades laborales, con fines de
ascenso.

Tanto patrones como trabajadores han de tener el derecho a ejercitar
ante Conciliacién y Arbitraje, las acciones individuales y colectivas que
se desprendan de la obligacion de capacitar o adiestrar.

Como se puede apreciar, al articulo 153 hace mencion clara y exhaustiva de los

derechos y obligaciones de parte de las organizaciones y de los trabajadores, con

lo cual nos proporcionan informacion referente a aspectos de capacitacion.

A continuacion se citaran otros articulos en los cuales hacen menciéon sobre estos

derechos y obligaciones.

Art. 180. Los patrones que tengan a su servicio menores de dieciséis afos estan

obligados a:

IV. proporcionales capacitacién y adiestramiento en los términos de esta ley.
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Art. 391. El contrato colectivo contendra:

Fraccion VII. Las clausulas relativas a la capacitacion o adiestramiento de los
trabajadores en la empresa o establecimiento que corresponda;
Fraccion VIII. Disposiciones sobre la capacitacion o adiestramiento inicial que se

deba impartir a quienes vayan a ingresar a laborar a la empresa o establecimiento.

Art.412. El contrato — ley contendra.

Fraccion V. Las reglas conforme a las cuales se formularan los planes y
programas para la implantacion de la capacitacion y el adiestramiento en la rama
de la industria de que se trate.

Art. 526. Compete a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la intervencién
que le senala el Titulo Tercero, Capitulo VIII, y la Secretaria de Educacién Publica,
la vigilancia del cumplimiento de las obligaciones que esta ley impone a los
patrones en materia educativa e intervenir coordinadamente con la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social, en la capacitacidn y adiestramiento de los trabajadores,
de acuerdo con lo dispuesto en el capitulo |V de este titulo.

Art. 537. El Servicio Nacional de Empleo, capacitacion y Adiestramiento tendra
los siguientes objetivos:

I Estudiar y promover la generacién de empleos;

1. Promover y supervisar la colocacion de los trabajadores;

M. Organizar, promover y supervisar la capacitacion y el adiestramiento de
los trabajadores; y

IV.  Registrar las constancias de habilidades laborales.

Como se puede observar, la ley menciona aspectos muy importantes que se
deben cumplir en cuanto a la capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores,
seria muy trascendente que esto realmente se lleve a la practica, ya que
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beneficiaria mucho debido que al estar mejor capacitados se puede lograr mejores
puestos y mayor desarrollo industrial y personal.

Para el Trabajador Social que participa en el proceso de capacitacion, es
importante que conozca todo lo relativo a los articulos que se refieren sobre la
capacitacioén y adiestramiento de los trabajadores, considerando que puede ser un
intermediario para poder asi cumplir con los requisitos que establece la ley, asi
como hacer valer el derecho de los trabajadores en la satisfaccion de las
necesidades y carencias con respecto a los conocimientos, habilidades y actitudes
dentro del proceso laboral y social.

Puesto que el presente trabajo tiene el proposito de ofrecer una propuesta viable a
la empresa Pircazo; por lo que es impor‘(ante hacer una descripcion del proceso de

capacitacion.

2.3. LA PLANEACION DE LA CAPACITACION.

Siendo la administracién, eminentemente social, se rige por una serie de valores
que le proporcionan no solo una validez moral, sino también informacion ética que
debe orientar la conducta del administrador, por lo que el proceso administrativo y
la planeacién estratégica siempre van de la mano, a continuacién describimos el

proceso de capacitacion.

La capacitacion es el resultado, de una relacion entre los empleados y el
desarrollo de una unidad de trabajo. En teoria los programas de formacién deben
responder a objetivos organizacionales, por lo que se establece una relacion muy
estrecha entre el subsistema de capacitacion y la estructura operativa de la
empresa.
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Por mencionar uno de los autores mexicanos mayormente reconocido por quienes
estudian y practican la capacitacion es Roberto Pinto Villatoro, el cual en su obra
titulada Proceso de Capacitacion, %> nos expone su modelo de capacitacion de
personal, el cual lo divide en cuatro etapas administrativas que son:

1) Planeacion,

2) Organizacion
3) Direccién

4) Evaluacion.

1.- Planeacion en la capacitacién.

Planear es decidir con anticipacion lo que se va a hacer, como hacerlo, cuando
hacerlo y quién se encargara de ello. Implica prever y seleccionar los cursos de
accion a seguir en el futuro.

En el proceso de capacitacion, la planeacion es la fase que le da razon y
contenido técnico al proceso de capacitacion, pues conduce a determinar “Qué es
lo que se va a hacer’, valiéndose de las siguientes actividades del area de

capacitacion.
» Deteccion de necesidades de capacitacion (DNC)

Es un procedimiento que parte del reconocimiento de los insumos con que cuenta
la empresa y en particular del factor humano, para conocer con mayor exactitud
las deficiencias del personal en cuanto al desempefio de las tareas inherentes a
sus puestos de trabajo, sefalando la diferencia entre lo que “se hace” y lo que
“debe hacerse”.

- .~ Pinto Villatoro, Roberto. Proceso de Capacitacion, 2°. Edicion, Editorial Diana, México 1994, p. 47 -

53.

45



Sin importar la metodologia que se utilice para el estudio de DNC, nos debe
conducir a establecer, lo siguiente:

+ En qué se va a capacitar para desempefiar correctamente un puesto de
trabajo.

+ Quienes de los trabajadores que desempefian un mismo puesto de trabajo,
requieren capacitacion.

+ Cuanta profundidad de aprendizaje requiere cada trabajador para que
domine su especialidad, ya sea en el terreno de los conocimientos, de las
habilidades o de las actitudes.

+ Cuando y en qué seran capacitados segin las prioridades y recursos
disponibles.

» Establecimiento de Objetivos.

Los objetivos son los fines a los que se dirige toda actividad; conforman la base de
la planeacion y dan sentido y orientacién a todo el proceso, ya que senalan el fin

hacia el cual apuntan la organizacién, la ejecucién y la evaluacién.

Los objetivos en capacitacion deben de fijarse en funcion de los objetivos de la
organizacion y de la satisfaccion, solucion o reduccién de los problemas, carencias
o necesidades detectadas en la DNC.

» Elaboracién de planes y programas.
Los programas son conjuntos de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de trabajo, etapas a seguir y elementos necesarios para llevar a

cabo un determinado curso de accion.

La elaboracién de programas de capacitacién da significado y contenido al plan y
parte de los objetivos establecidos a través de la informacion obtenida en la DNC.
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Las necesidades asi detectadas, orientan los contenidos o temas en que se va a
capacitar; estos a su vez se analizan y se convierten en cursos o en otras
actividades de capacitacion.

» Presupuesto.

Un presupuesto es el enunciado de los resultados esperados, expresados en
términos numéricos, ya sea de caracter financiero, en términos de horas —
hombre, unidades de producto, horas — maquina o cualquier otro, que permita se
expresion numeérica es el dltimo elemento de la fase de planeacion y resulta de la
ponderacién y costo de todas las acciones a efectuarse y de los recursos que se

requieren para su realizacion.

2.- Organizacion de la capacitacion.

La organizacién es aquella parte de'la administracion que implica establecer una
estructura intencional de funciones que las personas de una empresa deben

desempenar.

La fase de organizacion en el proceso de capacitacion, responde al “como se va
hacer y con que”, por lo que se componen en las siguientes fases.

» Estructura del departamento.

Se dice con frecuencia que con buen personal cualquier organizacién funciona. Se
ha dicho incluso que es conveniente cierto grado de vaguedad en la organizacion,
pues de esta manera, las personas se ven obligadas a colaborar para poder
realizar sus tareas. Lo cierto es que los individuos capaces que desean cooperar
entre si trabajaran con efectividad si todos conocen el papel que deben cumplir y
la forma en que sus funciones se relacionan con otras.
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» Politicas y procedimientos.

Este es otro punto muy importante porque determina el marco general de accién al
que deberan sujetarse las demas areas en materia de capacitacion de personal.
Se deben establecer politicas de aplicacién especifica en determinados sectores o

establecimientos de la empresa.

Los procedimientos son actividades ordenadas secuencial mente que informan la
manera en la que se deben llevar a cabo las principales funciones del proceso.
Esto significa que las personas saben perfectamente qué es lo que deben hacer

en cada una de las situaciones.

» Personal en el departamento.

Como todas funciones de una empresa, administrar el entrenamiento requiere de
personas técnicamente preparadas. Dependiendo de la magnitud de la empresa y
la amplitud y alcance del plan, se determina el nimero de personas que integraran

el departamento.

» Recursos mateniales.

La ejecucion de la capacitacion requiere de espacios fisicos y equipamiento, lo
cual debe considerarse desde el inicio para evitar problemas tales como la
carencia de espacios para oficinas, aulas, salas de proyeccion, rota folios,
retroproyectores y en general, de los insumos materiales minimos necesarios para
realizar un plan de trabajo.

3.- Direccion de la Capacitacion.

La ejecucion es la puesta en marcha del plan de capacitacion implica la
coordinacion de los intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado tanto

interno como externo, en la realizacion de los eventos, asi como en el disefio de
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instrumentos y formas de comunicacién para supervisar que lo que se esta
haciendo, sea segun lo planeado.

» Contratacién de servicios.

Aunque la capacitacion se realice en gran medida con recursos propios, es
conveniente mantener un cierto porcentaje de eventos con servicios externos de
instruccion y de asesoria, tanto de instituciones capacitadotas como de

instructores externos, de programas generales y de agentes auxiliares.

> Desarrollo de programas.

Con todos los recursos y la planeacion debida, la puesta en marcha de los
programas y de los cursos, se convierten sobre todo en cuestion de supervision.
Si otra persona inaugura el evento, cada paso de la inauguracion debe seguir una
secuencia predeterminada para mantener una imagen de seriedad vy

profesionalismo.

» Coordinacién de eventos.

Este paso se refiere a mantener la atencion en los participantes y el instructor, de

todo lo que se vaya requiriendo y no obstaculizar el proceso de aprendizaje.

» Control administrativo y presupuestal.

Aungue el control se da en todo el proceso, se manifiesta con mas fuerza en la
fase de evaluacion, para lo cual se requiere disenar formatos para registrar al
personal capacitado y por capacitar, listas de verificacion, listas de asistencias,
instrumentos para evaluacion de reaccion y en general todos los mecanismos que
producen un trabajo eficiente, asi como los registros adecuados para el ejercicio
presupuestal por cada partida asignada.
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4.- Evaluacién del proceso de capacitacion.

La evaluacion es la mediciéon y en su caso correccion de las actividades para
asegurar que los hechos se ajusten a los planes, implica la comparacién de lo
alcanzado con lo planeado comprende la evaluacién del sistema, del proceso de
instruccion, del seguimiento y la evaluacion de resultados. En funciéon de lo
anterior, la evaluacion bien realizada, nos va a permitir determinar la aportacion
particular del proceso de capacitacion a la productividad global de la organizacién.

» Micro evaluacion.

Significa evaluar el proceso de ensefianza — aprendizaje y si bien debe ser
considerado como indicador del avance de la instruccién en tanto que permita
analizar el desempeno del instructor y de los participantes , se debe complementar

con la evaluacién de aplicacion y de los resultados en la practica.

» Macro evaluacion.

El sistema de capacitacion como un ente concreto, no existe, se manifiesta por la
integracion e interaccion de escrituras, procesos, tecnologia, recursos técnicos y
humanos dispuestos para tal fin. La evaluacién de todo este sistema se refiere al
andlisis total de la funcién en su planteamiento estructural, metodolégico y
sistematico. De ahi que se le conozca como macro evaluacion.

» Seguimiento,

El seguimiento se hace para verificar la transferencia de los conocimientos a la
practica o en su caso, corregir y ajustar los programas. La informacién pertinente
se puede obtener a través de diferentes instrumentos como entrevistas,
observacién directa, analisis de indices, etc., que muestran avances en el
mejoramiento del trabajo y la posible reduccién de los problemas.
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» Costo beneficio

Medir los resultados requiere haber realizado técnicamente todo el proceso. Para
medir el costo beneficio de los recursos, es necesario establecer con precisién la
magnitud de los problemas y como afectan el trabajo. Esto requiere del
establecimiento de estandares, medidas o indicadores si es que no existen y
disponer de datos estadisticos para hacer comparaciones posteriores y diferenciar
que beneficios son producto de la capacitacion y cuales son resultados de

acciones distintas.

Para concluir este apartado, se debe tomar en cuenta que ademas de las etapas
administrativas, se debera considerar los siguientes tres aspectos que no se

deben dejar afuera, que son:

» Sistematico.- La funcién de la capacitaciéon es un sistema creado, porque
debe adecuarse a la medida de las caracteristicas y necesidades
particulares de cada empresa y area de formacion de personal.

e Legal- En este se promueven las Comisiones Mixtas que tienen como
principal funcién vigilar la instrumentacion y desarrollo de la capacitacion.

e Instrucional.- Se selecciona a los instructores de preferencia con

conocimientos, actitudes y disposicion para la ensefianza.

Este proceso administrativo de la capacitacion, permite asumir un compromiso con
la direccion de la empresa para que se puedan lograr los objetivos
organizacionales por lo que; la profesidon de Trabajo Social, cuenta con toda una
formacion metodologia con la cual busca la optimizacién de los recursos con los
que cuenta, logrando que se humanicen los procesos productivos, que a su vez se

tenga resultados duales —beneficios para el empleado como para el empresario.
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2.4. TRABAJO SOCIAL Y CAPACITACION.

Siendo el Trabajo Social una disciplina de las ciencias sociales, su colaboracién
en capacitacion es trascendente, cuya caracteristica principal es un constante
trato con el elemento humano, de ahi la necesidad de tener un conocimiento pleno

de aquellos factores que influyen en el hombre en su caracter de ente social.

Como anteriormente sefialamos, las fases del proceso administrativo son
aplicables a las etapas que rigen la estructuracion de un programa de
capacitacion, sobre este punto hemos de afirmar que el Trabajador Social se
encuentra preparado para participar con acciones especificas dentro del proceso,
con los conocimientos adquiridos a través de la Licenciatura y el Diplomado en
Planeacion y Administracion de Recursos Humanos, le permite tener una
perspectiva integral de las necesidades, asi como la metodologia con que planea

sus programas de trabajo, es funcional en el proceso de capacitacion.

La funcion social del Trabajador Social en la capacitacion va encaminada a ser un
educador social principalmente, actuando como intermediario en la empresa y la
poblacién trabajadora, que participa en los programas de capacitacién, su
participacion es muy importante en este campo por lo que a continuacion se hara
una referencia sobre su quehacer profesional en esta area.

Por lo que Cristina Castellanos considera que: “El Trabajador Social, dentro de
sus roles, es educador al apoyar a las personas para que incrementen sus
conocimientos; cuenta con la habilidad para promover la participacién de los
individuos, para hablar ante grupos, para estar en contacto directo con las
personas, para motivar la participacion, sabe manejar las dinamicas grupales,
tiene conocimientos en metodologia para el disefio de programas y proyectos de

capacitacion de acuerdo con las necesidades de los trabajadores”

24 - Castellanos Roa, Cristina. El perfil profesional del Trabajador Social idéneo para desempeiiarse el
area del factor humano, Tesis ENTS — UNAM, México 2001, p. 44
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Ante esta perspectiva no se equivoco, ya que hoy en dia se busca que el
Trabajador Social debe de poner todo su empefo, pues una vez que ha sido
identificada la problematica existente dentro de una empresa, el éxito de su
intervencion depende, en gran medida, de la correcta ejecucion de los programas
elaborados, ya que soélo asi se obtendran los resultados ofrecidos al empresario.

De esta manera se describiran algunas actividades en las cuales el Trabajador
Social realiza en el ambito de la capacitacion.

« Disena, estructura y realiza investigaciones sociales, relacionadas con

problemas existentes de capacitacion.

e Considerando que es un hecho que la detecciéon de necesidades son
fundamentales para dar solucion a los problemas que atafien a la empresa,
en la realizacion de la investigacion no solo se descubren carencias de
capacitacion y desarrollo de personal, sino también situaciones que impiden
el buen funcionamiento de las areas de servicio; por tal motivo se planean

una serie de técnicas y estrategias para la captacion de la informacion.

+ Retomando la investigacién sobre deteccion de necesidades el trabajador
social, disefia y organiza, en coordinacion con las unidades operativas

correspondientes, programas de capacitacion.

* Impartir, en coordinacién con las dependencias y organismos educativos
correspondientes, cursos de actualizacion al personal profesional.

¢ Muchas veces es poco o nulo el interés que tienen los empleados por los
cursos de capacitacion, por lo que es en esta parte en la cual, la
participacién del Trabajador Social es muy importante y Util, ya que
desarrolla con gran facilidad la zona afectiva, por lo tanto logra un pleno
entendimiento con el empleado, logrando la concientizacién por medio de la
motivar al empleado a su desarrollo educativo.
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e Participar en la evaluacion del personal para el otorgamiento de estimulos,

asi como para la sucesion y ascenso del personal.

« El Trabajador Social a lo largo de su formacion ha adquirido la experiencia
necesaria para conducir grupos, por lo que le permite conocer identificar
que papel juegan cada integrante y encauzarlos hacia los objetivos

grupales.

« Promover o crear la Comision Mixta de Capacitacion para cumplir lo

dispuesto por la Ley Federal de Trabajo.

Por lo que a través de la incursién del Trabajo Social Empresarial, se ofrece al
empresario un panorama de las potencialidades que tiene el Trabajador Social en
el ambito de la capacitacion, en la cual tiene una vision mas alla de lo social
contribuyendo a las necesidades y demandas de los empleados, logrando que

haya una mejor productividad en la empresa.

De tal manera que Raul Coca Luna menciona “ ...el Trabajador Social que se
integra a esta area, debera tener profundos conocimientos del sector en que
actda; tener un concepto claro del hombre, su dignidad, sus necesidades y
aspiraciones en le orden individual y familiar; la organizacion empresarial, los
aspectos de tipo legal, los reglamentos y disposiciones para el sector y la empresa

25

o industria en particular” experiencia que dio a conocer sobre el perfil

profesional de Trabajo Social en el area empresarial.

Ya que las condiciones a que habra de responder ante la empresa, requiere de un
esfuerzo interdisciplinario en que resulta imprescindible sumar el aporte de los
Trabajadores sociales, los cuales busquen cada dia mas preparacién profesional

en este ambito.

25 - Coca Luna, Radl. Perfil Profesional del Trabajo Social en el Area Empresarial, Revista de Trabajo
Social N° 44, ENTS — UNAM, 1996, p.30.
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En la actualidad el pais enfrenta acelerados y dinamicos cambios econdmicos,
politicos y tecnolégicos que hacen necesaria exigible la eficiencia total en el
trabajo, el desarrollo e interés de las labores del individuo en su puesto de trabajo;
por lo tanto, es primordial contar .con gente preparada para enfrentar estas
adversidades, y la principal forma de lograr lo es a través de la capacitacion.

Debido a que dentro del proceso de capacitacion se identifican los elementos
constitutivos de Trabajo Social, sin dejar a un lado el proceso metodoldgico que
propone en el Modelo de Trabajo Social Empresarial, el cual permite hacer el
procedimiento en dos etapas de intervencion:

La primera etapa se considera instrumental ya que permite reunir los elementos y
datos que se han de analizar, esta etapa consiste en la introduccién a la empresa,
la comunicacion basica con los altos mandos, la socializacion con el medio laboral,
la investigacion social de la problematica motivo de estudio, integracion del
diagnéstico, informacion y analisis del diagnéstico.

La segunda etapa es operativa, ya que el Trabajador Social disefia, desarrolla y
ejecuta los instrumentos y alternativas necesarios para su intervencion profesional
que genere mejoras en la situacion que afecta ala empresa. Esta etapa consiste
en la formacién de un comité, el disefio de un programa, la implementacion,
desarrollo y evaluacion del o los programas que sean Utiles para el desarrollo
6ptimo de la empresa.

Esta metodologia, en sus dos etapas reune los elementos que se necesitan para
realizar una intervencion profesional en capacitacion, ya que esta dirigida desde el
centro de la necesidad problematica, hasta proponer cambios 0 mejoras en la
empresa.

Es importante que se consolide este campo de accion pues ello significara la
amplitud de un mercado de trabajo y el reconocimiento de la profesion, logrando
con ello una identidad y un status.
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2. 5. CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS.

Retomando la definicion que presenta Arias Galicia, sobre relaciones humanas, en
la cual menciona que es: “cualquier interaccion de dos o mas personas
constituyen una relacion humana. Las relaciones no se dan exclusivamente entre
miembros de una organizacién sino en todas partes” %

En este sentido podemos decir que las relaciones humanas significan la
vinculacion o interrelacion de los individuos sobre la base de la compresion mutua,
por lo tanto, podemos decir que dentro de la empresa se pretende que éstas sean
satisfactorias, ya que las repercusiones que generen los conflictos entre los seres
humanos pueden perjudicar la produccion en calidad o cantidad.

Siendo que esta interaccion muchas veces no es la adecuada, las organizaciones
presentan este tipo de problema, sobre todo cuando los dirigentes de las
empresas no saben manejar este tipo de relaciones, ya que el trabajar con la
gente de manera que se logren, al mismo tiempo, los objetivos relacionados con la
productividad y los relacionados con la satisfaccion humana. Lo que significa que
se debe de mejorar las habilidades de los gerentes, supervisor, o el mas alto
ejecutivo en cuanto a su conducta en el trabajo, para entender mejor a los otros y
trabajar con ellos, y relacionar las crecientes fuerzas de cambio sin resistencias,

constructivamente.

Por lo que dia a dia este tipo de problemas en las empresas buscan mejorar sus
relaciones humanas a largo plazo, que persiguen la consecucién de metas
intangibles, pero muy practicas, como son la autoconciencia, la sensibilidad hacia
los demas y la capacidad de colaboracion.

El tipo de capacitacion sobre relaciones humanas conocido como “entrenamiento

de laboratorio” y como “entrenamiento de sensibilizacion”, es una respuesta a la

26_ Arias Galicia, Fernando. p. 27
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demanda social del uso mas adecuado de los conocimientos sobre conducta
humana, especialmente en los pequefios grupos mediante los cuales se realiza

gran parte del trabajo de cualquier empresa.

El término de entrenamiento de laboratorio, pretende aproximarse a las
caracteristicas del laboratorio de un cientifico. Pero el objeto de Ia

experimentacion y el andlisis en la conducta de los entrenados y el entrenador.

La capacitacion es un buen medio para encadenar los conocimientos a la practica.
Por lo que quiza el desarrollo que se ha tenido en los dirigentes, es el esfuerzo
consiente y deliberado de aplicar los conocimientos cientificos a los problemas de
motivacion, comunicacién, solucion de problemas o trabajo de equipo.

Siendo que el cambio de conducta en el trabajo de una persona, no se logra casi
nunca por el sélo aumento de conocimientos, ni por mas datos ni un cambio de
actitud garantizan un cambio integral de conducta, aungue ambos son importantes
elementos en un programa de capacitacion.

Por lo que Roberto L. Craig. Define a la capacitacion en relaciones humanas
“como el intento de lograr una experiencia de aprendizaje total en que el saber y la
teoria estan conjuntados con la experiencia y la practica, y su objetivo es el
cambio de conducta”. ¥

Lo que se pretende con esta experiencia es que se analicen las condiciones que
impiden que el individuo cambie, los requisitos para ayudarle a cambiar, y la clase
de apoyo que necesita para mantener el cambio constantemente. Por lo que la
actividad medular de entrenamiento es la del grupo “T" en que los participantes
aprenden por medio del proceso de la creacién de un grupo efectivo cuyo
proposito es hace posible esta clase de aprendizaje.

27 - Graig, Roberto L. Manual de Entrenamiento y Desarrollo de Personal, Editorial Diana, México 1994,
p. 271,
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La capacitacién en relaciones humanas también utiliza otros métodos, como la
discusion, el andlisis de casos, el intercambio de experiencia, y otros. No los
utiliza como fines en si mismos, sino como herramientas en un plan estructural.

Beneficios de la capacitacién en relaciones humanas, relaciones internas y

externas:

* Mejora la comunicacion entre igrupos y entre individuos.
e Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.

« Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.
« Hace viables las politicas de la organizacion.

¢ Alienta la cohesion de grupos.

« Proporciona una buena atmoésfera para el aprendizaje.

+ Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

Es importante proporcionar a los empleados condiciones que permitan vy
promuevan su auto desarrollo. Se ha aprendido mucho acerca de la motivacién del
hombre para el trabajo y de la satisfaccion que obtiene éste. EIl hombre trabaja
por varias razones: para alcanzar niveles de comodidad material mas altos, para
obtener reconocimiento y prestigio, para servir socialmente y por el trabajo mismo
cuando intrinsecamente éste le interesa y lo estimula.

En este sentido coincidimos que “la motivacién se considera un factor muy
importante dentro del proceso de aprendizaje ya que ésta consiste en que exista
una predisposicién positiva de los individuos, a responder en forma en que se
desea, a determinados estimulos; de la motivacion depende mucho que el
aprendizaje sea mas efectivo. Se debe recordar que una persona motivada a

aprender, sera capaz de lograr con mayor facilidad los objetivos del aprendizaje” 2

28 - Hemnandez Ibarra, Ma. Elena. Trabajo Social y Capacitacién para evitar riesgos laborales en la
empresa FISISA, Tesis ENTS — UNAM 1993, p.122
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La maxima motivacion para el aprendizaje se logra cuando la tarea no es
demasiado facil ni demasiado dificil, para el individuo pues asi obtendra mejor
satisfaccion en su trabajo.

Por lo que el Trabajador Social, debe de considerar las relaciones humanas como
una fuente, en donde se tiene la habilidad desarrollada para realizar estudios de
grupo y planear alternativas.

Algunos aspectos que implementa el Trabajador Social para el mejoramiento de

las relaciones humanas son:

« |dentificar canales de comunicacion, a través de sociogramas.

o Fomentar el respeto a las personalidades diversas y mejorar la
comprension entre los individuos.

« Evitar los rumores falsos.

« No crear ambientes de exagerada confianza que pueden entorpecer las
relaciones laborales.

Es conveniente mencionar que las relaciones humanas deben permitir las
relaciones laborales y se debe empezar con el manejo de valores que coadyuven
esta premisa.

Se ha escuchado que muchas empresas capacitan a sus trabajadores que, sin
embargo, la respuesta no es la que se esperaba y entonces surge la inquietud de
conocer por qué falla dicho proceso y encontramos a la cultura del trabajador, que
debe ser considerada antes de emprender un programa de capacitacion.

Por dltimo, hay que mencionar qﬁe es muy provechosa la participacion de
Trabajo Social, en esta area, ya que conoce el manejo de la dinamica grupal y
técnicas didacticas, por lo que le da un panorama mas amplio para mejorar las
relaciones humanas en el trabajo a si como de la familia, la cual es el eje de
interaccion individual y colectiva, de aprendizaje y socializacion.
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Dada la importancia que tiene el bienestar familiar y que muchas veces cuando
no se satisfacen las necesidades del trabajador, hace que no tenga una actitud
positiva frente al trabajo, lo que se ve reflejada en la productividad del trabajo que
realiza, por lo que se debe de sugerir y orientar programas dirigidos a las familias

de los trabajadores.
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3.-CASO PRACTICO EN LA EMPRESA PIRCAZO S.A. DE C.V.

Como parte de esté estudio monografico, el cual es de investigacion, en el que se
planea la intervencion del lrabajaddr Social en la empresa, con el propdsito de
tener una experiencia propia en la organizacion, desarrollando el rol de asesor,
sobre aspectos sociales o condiciones de organizacion administrativa y
contribuyendo en la empresa por medio de un andlisis e interpretacién del “por
qué” la empresa estda teniendo problemas de fortalecimiento o crecimiento,
disefiando acciones operativas o estratégicas que contribuyan a la optimizacién de

resultados en la empresa.

Por lo que, tuvimos que buscar la empresa que nos permitiera intervenir, hicimos
una primer visita a la empresa “Disefios Andy”, la cual se dedica a la maquila de
ropa casual, en la cual se planteo nuestra intervencion a la duefia, pero esta

definitivamente menciono que no, ya que estaba en proceso de vender la fabrica.

Después acudimos a la empresa “'Pircazo S.A. de C.V." la cual se dedica a la
fabricacién de articulos de aluminio apara el hogar. El ingreso a la misma, fue a
través del contacto con el duefio, el Sr. Guillermo Alvarez con quien se tuvo una
primera entrevista con el objeto de proponerle nuestra intervencion como
profesionistas en Trabajo Social dentro de la empresa, en un principio se mostro
desconfiado, pero en el curso de la entrevista se obtuvo una respuesta favorable,
dando la autorizacién para el desamollo de la misma, indicandole a su personal
directivo, que nos dieran apertura a la informacion que necesitaremos para fines
del trabajo.

Asi también se entrevisto con el gerente administrativo, el Sr. Roberto Alvarez
Becerril de la cual concluimos que la capacitacion es uno de los principales
problemas a los que se enfrenta la empresa, ya que el personal a su cargo trabaja
de forma técnica y no hay un soporte cientifico en el cual se basen para tener
personal calificado.
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Entre los factores situacionales que ocurrieron durante la investigacion, fue que en
un principio el duefio de la empresa nos dio apertura pero, después se mostrd
renuente para dar informacién con respecto a la empresa, la cual tenia que ser
proporcionada por él, por lo que tuvimos que recurrir con el gerente, el cual nos
dio la informacion requerida, y nos dio las facilidades para la aplicacion del
cuestionario.

3.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Se constituyo la empresa “Pircazo” en el afio 1983, por la inquietud del Lic. Luis
Zetina, C.P. German Grozo y el Sr. Guillermo Alvarez, quienes emprendieron a
desarrollar la produccién de articulos de cocina en cobre. Estos articulos en un
100% artesanales con una calidad de excelencia reconocida en el mercado, pero
con problemas graves de ventas debido ha su alto costo y a la falta de una cultura
en la cocina en donde se pudiera utilizar los productos de cobre, esto es a lo que
respecta a las ventas en la Republica Mexicana, mismas que no fueron suficientes

para sostener una buena capacidad de produccién que sostuvieran la empresa.

Con un gran esfuerzo por sostener la empresa en 1985, se logro introducir
directamente en el mercado estadounidense, como no habiendo resultado debido
a los bajos precios que en esos momentos ofrecia la Republica de Chile en sus

productos.

Ante esa perspectiva y a las exigencias del mercado al que se enfrentaban,
decidieron empezar la produccién de productos para la cocina en aluminio,
mismqs que hasta la fecha se siguen produciendo con diferentes altibajos, que a
través de los anos han tenido que afrontar, principalmente esto se ha debido a las

malas politicas econémicas que han implementado los diferentes gobiernos.
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Datos generales de la empresa.

En el afio de 1983 se constituye la empresa PIRCAZO, S.A. de C.V. de acuerdo a
la escritura No. 930 de la Notaria No. 152 del Lic. Jorge A. D Hernandez Arias. Se
ubica en Av. Guadalupe |. Ramirez No. 293 y 295, Barrio de San Marcos
Xochimilco, México D.F.

La Empresa Picazo, tiene un total de 60 empleados, por lo que se constituye como
pequena empresa y esta cataloga en el sector secundario, ya que se dedica a

transformar las barras y discos de aluminio en productos laborados para el hogar.

La empresa se dedica a la compraventa, fabricacién, maquila de articulos de
aluminio para el hogar.

Estas actividades las realiza dentro del Territorio Nacional y Ciudades fronterizas

del Norte y Sur, sus canales principales de venta son:

Distribuidores en cada ciudad de la Republica Mexicana y Distrito Federal.
« Instituciones Gubernamentales y Paraestatales.
o Cristaleria y centros comerciales.

« Empresas Privadas.

CLIENTES:

Stanhome.

House of Fuller S.A. de C.V.
Dirsamex, S.A. de C.V. (Jafra)
Arabela S.A. de C.V.

D'Hogar S.A.de C.V.
Tiendas Chedraui.

Dart, S.A. de C.V. (Toperware)

e & & & & 9 @
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PROVEEDORES.

e Aluminio Comercial Piramide S.A. de C.V.

¢ Productos Nacobre.

e Aluminio y Zinc.

El disefio de los productos que fabrican, es pensando en la utilizacion para la
preparacién de la comida mexicana como base, asi también se cuenta con
productos que satisfacen las necesidades de la comida internacional.

Los articulos debido a su disefio, no guardan relacion alguna en cuanto a precio y
calidad con los del mercado, lo que les da una distincion de las demas companias

proveedoras.

Los articulos que se fabrican son los siguientes:

« Baterias de aluminio de 7, 9, 10 y 13 pzas.

e« Hornos multipracticos.

e Arroceras 34 y 55cm. de diametro

e Arroceras vaporeras de 34 y 55 cm.

« Ollas vaporeras 22, 26, 28, 30, 31, 32, 34, 36 y 45 cm.
e Paelleras 26, 34 y 40 cm. '

e Paveras.

e Soperas.

e« Soperas alemanas.

e Jarrasde1,1.5,2y 3.5 Lts.

 Moldes para pan.

Todos estos productos pueden ser fabricados con diferentes terminados, como
pueden ser los siguientes.

a) Asas de baquelita.
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b) Asas de latén.
c) Asas de laton con madera.

d) Terminado en gofrado. (pintadas)
Se fabrica cualquier tipo de producto de aluminio para el hogar, adecuandonos a

la necesidad y disefio de cada cliente.

3.2. FILOSOFIA DE LA EMPRESA. »

Refiriéndonos a términos empresariales la filosofia se refiere a la forma en que
una empresa trabaja, la comunicacion y espiritu que existe en la misma y la
adopcion de valores que trata de transmitirles a los empleados.

Cabe mencionar que la empresa no tiene bien definida su filosofia por lo que se
propuso la siguiente, en el entendido que ésta son resultado tanto de la
observacién, como de las diversas entrevistas realizadas al personal directivo y a

los empleados los cuales nos dieron los indicadores para que quedara asi:

Coadyuvar directamente en la vida del ser humano lo cual permitira satisfacer las
necesidades del medio en el que desarrolla y por lo tanto actuar con ética.

Como parte de la cultura organizacional, la filosofia esta conformada por los
siguientes elementos, los cuales se definieron asi:

MISION: Es la razén de ser de la empresa.

Elaborar productos de aluminio con calidad y a bajo costo.

29 . Apuntes del Diplomado Planeacién y Administracion de Recursos Humanos, ENTS — UNAM, 2002
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VISION: Es aquello a donde se desea llegar como organizacion.

Alcanzar el liderazgo en la venta de productos de aluminio para el hogar, los
cuales compitan en el mercado en calidad y precio.

VALORES: Son las cualidades que se distinguen y caracterizan a los
trabajadores de una organizacion.

Honradez, responsabilidad, integridad, transparencia y respeto.

Honradez: Efectuara el desempeno con rectitud e integridad, no abusar de su
cargo para obtener una ganancia personal, no aceptar compensacién de persona
compensacion de persona, institucion u organizacién alguna.

Responsabilidad. El trabajador respondera por el trabajo convenido.

Integridad: las acciones de todo trabajador tendran como fundamento la rectitud,

la probidad, la honestidad y la verdad para acrecentar la confianza de la sociedad.

Transparencia. La conducta del trabajador estara a disposicion de aquel que lo
solicita debidamente, se podra informar del desarrollo de las actividades.

Respeto: el trabajador: respetara sin excepcion alguna la dignidad, los derechos y

libertades que le son inherentes a los demas., siempre con trato amable y
tolerancia.
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3.3. ORGANIZACION DE LA EMPRESA.
La empresa esta constituida por diferentes areas las cuales son:

Area de produccion: se encarga en la fabricacion de los articulos.
Taller mecanico: Realiza los moldes para la fabricacion de sus articulos.

. Area administrativa: encargada de todo lo relacionado con el departamento
de crédito y cobranza, asi como del personal.

. Area de ventas: ventas por mayoreo y menudeo.

En el proceso de produccion los puestos de dividen de la siguiente manera:
. EMBUTIDOR
Se encarga de verificar la maquinaria, asi como prepararlas con los discos de

aluminio que se necesitan para la fabricacién de los productos.

. RECHAZADOR
Realiza muestras de moldes piezas chicas, medianas y grandes, asi como los

productos en aluminio segun el modelo y tamano.

« PULIDOR
Se encarga de esmerilar la pieza, una vez que pasa por el rechazador, se le
incorpora tierra, para pulir, se pasa por las bandas de manta, una vez terminado

se manda al siguiente paso.

.  REMACHADOR
Verifica que la pieza se encuentre en buenas condiciones, si es asi se prosigue a
ponerle las asas o los mangos ya sea vaquelita o aluminio.

. LIMPIEZA
Se encarga de limpiar las impurezas que se producen en su terminado de las
piezas.
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« SUPERVISOR DE PRODUCTO
Revisa las piezas segun su tamafo y modelo, que se encuentre bien sin ningln

defecto.
. EMPAQUE

Se encarga de etiquetar, embolsar y ensamblar en cajas los productos terminados.

A continuacion se presenta el organigrama de la empresa, el cual fue estructurado
de acuerdo con las entrevistas realizada con el duefio y el gerente, ya que en la

empresa no cuentan con el.
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3.4. DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION.

Enfocandose en un punto en la cual las empresas enfrentan la importancia de la
capacitacion ya que esta se considera de vital interés para el individuo y su propia
organizacion; debido a que al primero le permite encauzar sus capacidades y
habilidades para desarrollar un trabajo eficiente y eficaz, adquiriendo destrezas y
seguridad en lo que hace, lo cual reduce la cantidad de errores y accidentes en la
empresa, independientemente de lograr el mejor desempefio del individuo.

Por lo que en esta investigacion se determino como planteamiento del problema lo
siguiente.

¢ Por qué es necesaria la capacitacion en la empresa Pircazo?

JUSTIFICACION.

A través de las entrevistas que se sostuvieron con el duefo y el gerente de la
empresa, se detecto que no cuenta con un proceso de capacitacion adecuado, ni
cuenta con una comision de capacitacion, por lo tanto, no se realizan diagndsticos
de necesidades, ni hay una persona responsable que se encargue de ello, lo cual
no les ha permitido llegar a los estandares de calidad que se desean, y por tanto,
existe en los mismos una necesidad de capacitacion continua.

Siendo una empresa dedicada a la transformacién de laminas de aluminio en
productos para la cocina, es una rama industrial la cual no cuenta con recursos
humanos calificados para la operacionalizacién de la maquinaria en la empresa,
ya que la mayoria son para uso manual, por lo que se requiere mejorar las
técnicas de fabricacion para obtener mejor calidad en los productos y de alguna
manera disminuir los riesgos de trabajo que se ocasionan al no tener la
capacitacion necesaria para la realizacion de su trabajo.
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Por lo que se establecio en este trabajo monografico como objetivo general:

= Obtener los elementos necesarios para comprender el desarrollo de las
empresas en México y la importancia de la capacitacion.

Objetivos Especificos.

- Analizar las caracteristicas que integran la capacitacion en el area
humana.

- Disenar un programa de capacitacion como propuesta de intervencion
que lleve a la empresa Pircazo. a tener éxito en la atencién al cliente.

- Implementar procesos de capacitacion, los cuales lleven a fortalecer el
area humana de la empresa.

La metodologia aplicada en el trabajo se desarrollo a partir del método teérico —
deductivo en el cual se investigo los aspectos generales sobre el tema de
capacitacion asi como de la empresa Pircazo, para llegar a comprender los
aspectos necesarios para la realizar el programa encaminado al adiestramiento
de su personal, asi también el método inductivo el cual nos permitird hacer un
abordaje descubriendo la naturaleza interna y relaciones basicas para determinar
el problema a abordar. Por lo que respecta, a las técnicas se aplicaron: la
observacion y la entrevista, los instrumentos que se utilizaran es el cuestionario y
diario de campo.

Como hipétesis se planteo la siguiente: La capacitacion en la empresa es
necesaria para encauzar capacidades y habilidades en el desarrollo de un trabajo

eficiente.

Motivo por el cual se tomo la determinacion que nuestra intervencion fuera
dirigida a una propuesta sobre capacitacién de su personal. Tema en el cual fue
de gran interés siendo que la labor del trabajador social dentro de la empresa, gira

y se desenvuelve entre dos intereses: la productividad de la empresa y el
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bienestar de los trabajadores. Enfocandose en un punto determinante en la cual
las empresas enfrentan la importancia de la capacitacién ya que esta se considera
de vital interés para el individuo y su propia organizacién.

Por tanto se decidi6 verificar lo anterior mediante la aplicacion de un cuestionario
que corrobore las necesidades reales de la empresa dando como resultado el

siguiente analisis.
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3.5. ANALISIS E INTERPRETACION.

La presente investigacion se realizo para identificar las necesidades de
capacitacion en la empresa Pircazo consisti6 en reconocer el contexto del
trabajador, lo que nos permitiria tener un panorama integral del individuo dentro de

la empresa.

La empresa Pircazo estd conformada por 60 trabajadores distribuidos
jerarquicamente como se muestra en el organigrama, de los cuales se aplico a
una muestra del 50%, lo que equivale a 30 integrantes (28 operativos y dos
administrativo), 18 corresponden al sexo masculino y 12 al sexo femenino, sus
edades oscilan de los 19 a los 58 afos de edad tienen un promedio de escolaridad
basica. (Ver graficas 1,2 y 3)

Al analizar esta poblacion objetivo, notamos que la Unica capacitacion que tienen
es la inicial (induccién), que permite al trabajador tener un conocimiento del
objetivo y tareas a realizar en la empresa. Al estar inmerso en su trabajo hace sus
actividades segin como se lo ensefiaron, con el paso del tiempo adquiere
experiencia y no desea complicaciones.

De los 30 trabajadores de la muestra, 7 son vendedores, 3 son rechazadores, 4
son remachador, 3 pulidores, 2 se dedican a la limpieza del producto, 2 son
empaquetadores, 3 son cobradores, 2 se dedican al mantenimiento de las
maquinas, 2 son supervisores y del personal administrativo 2 secretarias. La
mayoria realiza sus actividades de acuerdo a su perfil del puesto, para que su
capacitacion sea adecuada tendria que ser proporcionada con base a cada uno de

los nombramientos. (Ver grafica 4)

La jornada de trabajo de los trabajadores es de ocho horas efectivas de trabajo,
con un horario de las 7:00 a.m. a las 16:00 p.m. de lunes a viernes, descansando
sabados y domingos, teniendo como tiempo para tomar alimento media hora.
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El ambiente que se percibe es de confianza, ya que el gerente general que
ademas es hijo del duefio de la empresa es sencillo, valor, que es importante por
el tipo de personal con que frata, ya que estd siempre en contacto con sus

trabajadores.

La antigiiedad de los trabajadores en la empresa es variada ya que laboran
empleados que tienen de 1 a 22 afos trabajando en la empresa, la gente que

tiene mas antigiiedad es la que se siente identificada con la empresa. (ver grafica 5)

Por lo que los trabajadores refirieren que reciben buen trato por sus jefes y se
sienten contentos con su trabajo, entre ellos hay buena relacion afectiva ya que
muchos de ellos realizan su trabajo en grupo, por lo que es importante que se

mantenga bien motivado al personal. (ver grafica 6)

Los trabajadores si reconocieron que cuentan con equipo de seguridad, y que el
patron tiene la obligacién de proporcionarlo pero muchos de ellos no lo usan
auque lo tengan, seria importante que se sensibilizara sobre la importancia que se
tiene el utilizarlo para prever riesgos de trabajo. (ver grafica 10)

En relacién a la capacitacién que consideran les seria de utilidad, mencionan del
curso en ventas y el de atencién al cliente que fueron de las variables de mas
afluencia se tuvo un porcentaje del 42%, por lo que se tomaron estos elementos
para emprender nuestra propuesta de intervencion ya que fue una de las
necesidades mas requeridas por el personal, siendo que la empresa cuenta con
personal en ventas de menudeo y en ventas por mayoreo. (Ver grafica 11)

Es importante proporcionar a los empleados condiciones que permitan su auto
desarrollo, promoviendo la capacitacion, fomentando el aprendizaje y crecimiento
para mejorar la eficiencia de las personas en su puesto actual, siendo fundamental

para el crecimiento de la empresa.
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3.6. GRAFICAS.

Grafica 1

PERFIL DEL PERSONAL

===
@ MUJERES

(o HOMBRES

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

El 60% muestra que son mayoria el sexo masculino, pero también es importante
mencionar que el 40% del sexo femenino es una cifra considerable, ya que en

muchas empresas es menor el nimero de mujeres.
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Grafica 2

EDAD DE LOS EMPLEADOS

E19 - 23|
10% 7% 13% 024 -28
|29 - 33
(034 - 38
B39 -43
e il 44 - 48

13% 10% B 49 - 53
W54 -58

13% ¢

13%

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

La grafica muestra que la mayoria de los empleados son de edad mayor y que el
personal joven representa el 13%, 21% y el 10% del total.
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Grafica 3

ESCOLARIDAD DE LOS TRABAJORES

'O PRIMARIASIN
CONCLUIR

8 PRIMARIA
CONCLUIDA

& SECUNDARIA SIN
CONCLUIR

O SECUNDARIA
CONCLUIDA

B BACHILLERATO SIN
CLONCLUIR

| OBACHILLERATO

: CONCLUIDO

13% @ CARRERA |

| COMERCIAL

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

En la grafica muestra que escolaridad de primaria con el 26% es la de mas
afluencia, mientras que solo el 7% cuenta con el bachillerato concluido, en el caso

de las secretarias con carrera comercial representan el 7%.
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Grafica 4

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

7% 7%

10%

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

7%

22%

13%

0O VENDEDOR

B RECHAZADOR
@ REMACHADOR
B SECRETARIAS
0O PULIDOR

& LIMPIEZA DE

PRODUCTOS

O EMPAQUE

B COBRADOR

MANTENIMIENTO

0O SUPERVISOR

La mayoria de los participantes eran del area de produccion, mientras que el 22%

que representa a cobradores y el 7% que representa a las secretarias.
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Grafica 5

ANTIGUEDAD EN LAEMPRESA

@ DE 1 A3 ANOS

10%

ODE 4 A6 ANOS
|

o DE 7 A10 ANOS

0 MAS DE 10 ANOS
B
30%

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

El 43% de los participantes tiene una antigliedad de 1 a 3 afios, por lo que la
empresa esta incorporando nuevos trabajadores, ya que hay gente que no dura en
el trabajo por varios factores entre ellos se puede mencionar: el salario, por el
horario, condiciones del trabajo o simplemente no le agrada el trabajo que
realizan, el hecho es que poca gente tiene una antigiedad de mas de diez afios.
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Grafica 6

AMBIENTE LABORAL

B AMBIENTE AGRADABLE

B AMBIENTE REGULAR

O AMBIENTE PESADO

86%

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

El 86% de los participantes manifestaron que si, le agrada su ambiente laboral
porque consideran que hay buena relacion entre el personal, se sienten contentos
con el trabajo que realizan y el trato que reciben de sus jefes es bueno. EI 10%
considera que es regular porque el trato de los supervisores no es el adecuado, y

el 4% considera pesado ya que no se lleva bien con sus companeros.
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Grafica 7.

TIPO DE TRABAJO

@ GRUPO
@ INDIVIDUAL
®mAMBOS

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

El grafico muestra que el 46% de los colaboradores realizan su trabajo
individualmente, el 37% en grupo y el 17% lo realizan en ambos segun su
actividad.
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Grafica 8

CUMPLIMIENTO DEL TRABAJO

sl
'ONO|

90%

Fuente ge granca: ESWGIo Lireclo 2Uus

El grafico muestra que el 90% de los colaboradores mencionan que si lo entregan
a tiempo ya que les dan el tiempo suficiente para elaborarlos y que de alguna
manera su 1rébajo asi lo requiere, mientras que el 10% refiere que no, ya que son
circunstancias que se dan fuera de su alcance al no tener el material necesario y
también depende de la cantidad de productos que se requieran.
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Grafica 9

ACTIVIDADES SEGUN EL PUESTO

7%

93%

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

Del 100% de los trabajadores el 93%, realizan actividades de acuerdo a su puesto
asignado, mientras que el 7% realizan otras actividades diferentes a su perfil de

puesto.
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Grafica 10

CONDICIONES DE TRABAJO

™%

|0 EQUIPO ADECUADO
o NO HAY EQUIPO |
| @ DESCONOCIMIENTO

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

El 73% menciona que si cuenta con el equipo y material adecuado, aunque el 20%
refiere que les falta, un dato curios es que el 7% refiere que lo desconoce, por lo

que nos da un referente que hace falta que de bien la induccién al trabajo.
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Grafica 11

a7%
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B83%—
020%

Fuente de grafica: Estudio Directo 2003

CURSOS

07% & 10%

|0 CURSO BN
| BLECTRICIDAD

& CURSO EN MECANICA

0 CURSO EN
COMPUTACION

@ CURSO EN VENTAS
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@ MAQUINAS Y
HERRAMENTAS
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PUBLICAS

O NINGUNO

0 SUPERACION
PERSONAL

Como se muestra en la grafica los trabajadores manifiestan la necesidad de una

capacidad adecuada a su perfil e intereses personales.
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4.- PROPUESTA DE INTERVENCION.

La capacitacion busca crear las condiciones necesarias, para que el trabajo pueda
desempefarse con apego al avance tecnolégico, sin embargo, el sentir del
trabajador en la empresa nos deja ver que su nivel académico no les permite
acceder a una solicitud de capacitacion pues la mayoria de ellos muestra
renuencia a participar en cursos que los lleve a desarrollar su trabajo con calidad
dar, por el otro lado el sentir del duefio de la empresa ya dio el primer paso al
preocuparse por la capacitacion de su personal, ya que menciona que la unica

capacitacion que les da es a su personal de ingreso.

Siendo una empresa que hace veinte afios se constituyd, aun no se ha podido
consolidar, ya que con las altibajas que ha tenido, no cuenta con un buen
desarrollo organizacional, lo que se ve reflejado en su personal, el cual requiere
que se capacite a todos los nivel, pero considerando los datos del instrumento
que se aplico dio como resultado que no cuentan con métodos apropiados para

realizar mejores ventas.

Por lo que la propuesta de intervencion pretende aportar los elementos basicos,
para operalizar un programa de capacitacion, con la modalidad de taller
denominado “Exito en la atencion al cliente” en el cual se tomaron en cuenta los
resultados de la investigacion de campo, asi como el perfil social y cultural del
trabajador, desde la perspectiva de Trabajo Social y considerando los alcances
como profesionistas para poder intervenir en el programa.

Como parte de nuestra participacion.en la empresa se llevara a cabo la ejecucion
del mismo, considerando los criterios que en comun acuerdo se tengan con el
duefio se determine cuando se pondra en marcha, nosotros se lo proponemos

que sea en enero.
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4.1DISENO INTEGRAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

JUSTIFICACION

El presente programa pretende ser un curso de accidn organizado, para la
empresa, la cual no cuenta con programas de capacitaciéon, por lo que esta
propuesta busca establecer una base real en donde el trabajador, pueda

conservar su interés en el trabajo.

Debido al interés de fomentar el desarrollo del factor humano en la empresa
“Pircazo”, ya que requiere que su personal de ventas tenga los elementos
necesarios para lograr la satisfaccion del cliente por medio de la calidad en el
servicio que se pueda brindar, considerando que no cuentan con métodos

apropiados para las ventas.

El programa se conformara por un taller orientado a brindar a los empleados, los
conocimientos y habilidades necesarias para dar una buena atencién al cliente,
permitiendo tener las bases para dar un mejor servicio, de tal manera que se
traduzcan en un desempefio eficiente y eficaz, logrando que aumente la
productividad en la empresa.

OBJETIVOS:

General.
Desarrollar las herramientas de comunicacion para establecer una relacion fluida y
manejar situaciones dificiles con los clientes.

Mediatos

= Propiciar el desempefio del personal, identificando las habilidades y
destrezas de los miembros de la empresa.
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Inmediatos

= Establecer un proceso de sensibilizaciéon en los trabajadores sobre la
importancia del trabajo en equipo.

* Impulsar el desempefio del personal, identificando las habilidades y
destrezas de los miembros de la empresa.

= Evaluar en que medida se utilizan efectivamente los elementos dados.

META

= Un taller integrado por siete sesiones para ser impartido a 15 ejecutivos de
ventas de la empresa Pircazo.

* Lo anterior se pretende cumplir en un 90% sobre resultados del desempefio
laboral de los ejecutivos.

LIMITES:

Universo.

Personal de ventas de Picazo.

Espacio.

Instalaciones de la empresa.

Tiempo.

Del 7 al 30 de enero 2004, dos sesiones cada semana.

RECURSOS:
- Materiales
El material y equipo especifico para-el proceso se senala en los esquemas de la
propuesta.
- Humanos
En este caso 2 Lic. en Trabajo Social.
- Financieros.
Inversién en material $ 500.00.
Inversion por Instructores  $ 2.000.00

90



METODOLOGIA

El programa de intervencién se dara bajo la modalidad de taller, como estrategia
educativa, se aplicaran técnicas grupales, orientadas a brindar a los empleados
de la empresa, los conocimientos necesarios para la atencion al cliente.

Actividades:
- Generar invitacion para asistir al taller entre el personal de ventas.
- Incentivar la asistencia a los talleres de forma directa.

- Crear grupo como minimo de 10 participantes.

Perfil del participante

Personal con una escolaridad promedio de primaria concluida, con un rango de
edad entre los 20 y 50 afios.

Tiempo establecido

Fecha de inicio: 7 de enero de 2004

Fecha de término: 30 de enero de 2004

Tiempo estimado por sesién: 1 hora

Dias de trabajo: miércoles y viernes

EVALUACION

Cualitativa
La valoracion de impacto puede hacerse en un mes de la ejecucion del taller,
mediante un cuestionario o guia de observacion, que permitan analizar si se

manifiestan cambios en las actitudes de los sujetos.
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4.2. TALLER “EXITO EN LA ATENCION AL CLIENTE”

ENERO 2004 PLAN DE TRABAJO
SESION ACCION RECURSOS | TIEMPO EVALUACION
PRIMERA SESION - Cada participante se -Tarjetas 30 minutos Evaluar que conocimientos
presentaré ante el grupo. -Circulos de colores tienen sobre:
FECHA: 7 ENERO -Resistol
-~ Mi experiencia de éxito. -Seguros - Exito
-Pinturas - Atencién
RESPONSABLE: -Grabadoras - Actitud
Relato al grupo de alguna
experiencia de éxito que haya - Hojas impresas 30 minutos
tenido en el servicio que brinda,
destacando las sensaciones
vividas.
- El servicio un patrimonio. Lectura compartida
Letreros con los 45 minutos Evaluar sobre.
SEGUNDA SESION | A través de una lectura titulada “la | conceptos:
empresa PIRCAZO S.A. de C.V. Patrimonio Patrimonio
FECHA: 9 ENERO obtiene la certificacién 1ISO 9000” Servicio Cliente
El participante analizara que en Cliente Calidad
cualquier sector de la actividad
RESPONSABLE: humana, el servicio es parte
fundamental para el cliente y para
la propia empresa que lo ofrece.
- En tiras de papel anotarén | - Tiras de papel 15 minutos Evaluar y reconocer la

tres acciones de la lectura
que les hayan impactado.

Trascendencia en mi labor
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*; Por débnde comenzar la mejora - Escenificacién 30 minutos Costos de un mal servicio:
TERCERA SESION | del servicio? Econémico
El participante reconocera los Tiempo
FECHA: 14 ENERO danfios que se le ocasionan a un Social
cliente cuando el producto Emocional
comprado no cumple con las
RESPONSABLE: expectativas deseadas.
*No cumpli
Causas del incumplimiento. Inadecuada comunicacién
Los participantes analizaran que Hojas impresas 30 minutos Errénea interpretacion
cuando un producto no cumple con Importante pero no se mide
la calidad deseable conlleva causas Se mide equivocadamente
de incumplimiento. Equivocado establecimiento
de las promesas
-Anélisis en corrillos Falta de cultura de servicio
interna.
CUARTA SESION Anotaran en tiras de papel aquello | -Tiras de papel. 30 minutos
que consideren que necesita su Evaluar si tienen bien
FECHA. 16 ENERO 4rea 0 6] mismo para cumplir con definidos los conceptos de
un servicio de calidad. servicio y calidad
RESPONSABLE:
*En tarjetas escribirén las causas -Tarjetas
por las que la elaboracién de un -Globos 30 minutos

producto no ha llegado a cumplir
con el estandar de calidad
determinado.
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QUINTA SESION

- Evaluacién en el servicio

Factores que se evalian en el | Lectura compartida 60 minutos Evaluacién sobre:

FECHA. 16 ENERO servicio de la organizacién. -Cuestionario guia.
Elemento tangible

RESPONSABLE: Los participantes retomaran la Cumplimiento

lectura “La empresa PIRCAZO S.A. Disposicion

de C.V. obtiene la certificacién ISO Cualidades del personal

9000" y evaluarén los elementos Competencia

tangibles, cumplimiento, disposicién Credibilidad

y cumplimiento, disposicién y

cualidades del personal que

lograron la meta deseada.

- Aprendemos Plotter con los

SEXTA SES ION En individual los participantes cuestionamientos 60 minutos Observar con las actividades

FECHA: 21 ENERO
RESPONSABLE:

contestaran a las siguientes
interrogantes:

A) ¢ Cémo actua cuando tiene al
frente a un cliente disgustado
porque el producto comprado a la
empresa no cumplié con la calidad
requerida?

B) ¢ Cémo lo calma?

C) ¢Cémo responde ante un cliente
insatisfecho por la calidad del
producto que compré?

Corrillos

Barro
Cartén

realizadas sobre si se cumple
los siguientes indicadores:

Calidad
Eficiencia
Eficacia
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SEPTIMA SESION
FECHA: 23 ENERO
RESPONSABLE:

- Mis habilidades
Por medio del moldeado en barro,
los  participantes  reproduciran
algunos de los productos que se
elaboran en la empresa.
Montardn una exposicién con los
productos.
Analizaran las  fortalezas y
debilidades que enfrentaron en su
elaboracion.
En tarjetas anotarén y propondran
acciones que los lleven a superar
sus debilidades.
Efectuaran una esquematizaciéon
en la elaboracién de los productos
de su empresa y expondra cudles
son sus debilidades en el trabajo.
A través de un espejo las analizard,
mientras escuchan la lectura “Las
palabras més importantes en la
calidad total’

Tarjetas

Espejo

Lectura compartida:
Las palabras mas
importantes en la
calidad total.

30 minutos

40 minutos

Evaluar sobre:

Habilidad
Calidad
Capacitacion
Competencia

OPTAVA SESION
FECHA: 28 ENERO
RESPONSABLE:

- Mi actitud

Los participantes se vendaran los
ojos y tocardn una rosa con
espinas, mientras escuchan Ila
lectura efectuada por la instructora.
Cuando se les toque el hombro
compartirdn al grupo cuél sera su
actitud frente a la elaboraciéon de
productos de calidad en su
empresa.

Grabadora

Rosas

Lectura “Se despide un
genio” del autor Gabriel
Garcia Mérquez.
Paliacates

30 minutos

30 minutos

Reflexionar sobre el proceso
de reconocimiento de
Fortalezas y Debilidades
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NOVENA SESION

FECHA 30 ENERO

RESPONSABLE:

- Ciemre del taller.

Con los compromisos de los
participantes para que  sus
productos satisfagan las
expectativas del cliente.

- Andlisis del documento ISO
9000
El conjunto de participantes
adquirird compromisos que los lleve
a lograr la calidad en sus productos
y por lo tanto EXITO EN LA
ATENCION AL CLIENTE.

Hojas

Hojas impresas

30 minutos.

30 minutos

Evaluar la transferencia de
los elementos del ISO 9000 a
su ambito laboral.

1ISO 9000
Compromisos.
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CONCLUSIONES

Se pretende que el Trabajador Social en el area empresarial realice acciones
interdisciplinarias y propositivas en atencion a las necesidades y problemas que se
detectan, ya que su formacion académica le permite jugar papeles importantes en

este ambito.

Por lo que la situacion que viven las empresas hoy en dia, ya no se limitan a
atender las necesidades de la sociedad, sin no que, la empresa alcanza la
categoria de un ente social con caracteristicas y vidas propias, que favorece el
progreso humano al permitir la autorrealizacién de sus integrantes y al influir
directamente en el ambiente econémico del medio social en que actua.

Considerando que es una realidad que las empresas en México requieren
cambios en cuanto su interior y exterior que las hagan mas competitivas en el
mercado, por lo que es importante cumplir con los requerimientos de la aplicacion
de la calidad, esto implica ofrecer al consumidor el nivel de satisfaccion que
espera del producto, logrando que a través de la productividad , competitividad,
calidad en le trabajo y el servicio al cliente, las empresas busquen el liderazgo en

le mercado.

Siendo Trabajo Social una profesién dedicada y comprometida a efectuar cambios
sociales tanto en grupo como individualmente, mediante el apoyo de diferentes
metodologias y técnicas, diagnéstica y contextualiza los problemas y necesidades
de los individuos, comunidades y sociedades englobando aspectos econémicos,
politicos y psicologicos desde una perspectiva social, lo que le permite aplicar
programas de apoyo o establecer soluciones en las empresas.

Considerando que la capacitacion es un medio eficaz para lograr, prevenir riesgos
de trabajo, aumentar la productividad y calidad de los productos, facilita las tareas;
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es una arma de la cual los empresarios no deben dejar pasar ya que la
capacitacion es importante para el desarrollo de su factor humano.

Dado que la capacitacion como forma de educacion social constituye un campo de
accion en el que debe participar el Trabajador Social con una actitud no de
compromiso sino de funcion elemental, ya que en el area empresarial se le va
dando auge con su participacion.

Por lo tanto la capacitacion es el primer paso para proporcionarles a sus
empleados los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que le permiten
enfrentar satisfactoriamente dicha problematica. La capacitacion no debe verse
como un gasto mas en las empresas, sino como un beneficio a corto plazo ya que
es una formula que responde a las necesidades de la empresa para desarrollar
sus recursos y mejorar la calidad en el ambito laboral en general.

El presente estudio monografico dio como resultado que la capacitacién es un
factor importante en el desempefio de los trabajadores al realizar sus actividades
cotidianas en la empresa “Pircazo”, en virtud de que la empresa la requiere para

que sea aun mas competitiva.

Asi pues, la deteccién de necesidades de capacitacion, realizada en la empresa
“Pircazo” permitié poner en practica la funcion de investigacion y diagnostico
implementando en Trabajo Social en diferentes ambitos. Dicha investigacion logré
también la posibilidad de intervenir oportunamente en la empresa, lo que permitio
detectar la situacion prevalecerte en la empresa.

La propuesta de intervencién para la empresa “Pircazo” se determino en la
medida de nuestros alcances. Los procedimientos utilizados fueron guiados por
una metodologia que permitid la realizacion del trabajo tomando en cuenta las
condiciones de la empresa, dentro de esta utilizamos técnicas que adecuamos a
las necesidades de la informacién ofreciendo resultados objetivos los cuales
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permitieron el diagnostico para la realizacién de la propuesta que esta dirigida

hacia un taller denominado “El éxito en la atencion al cliente”.

Esta propuesta permite la optimizacion de los recursos de dicha empresa y busca

el desarrollo integral del trabajador, logrando que se alcancen los objetivos de la

empresa los cuales van enfocados a incrementar la productividad y calidad tanto

de los productos que venden asi como de los servicios que prestan para alcanzar

un mejor nivel competitivo y asi asegurar su permanencia en el mercado.

Al concluir este ftrabajo de vital importancia para las empresas podemos

recomendar que:

Se debe establecer una excelente relacién y comunicacion entre jefes y
empleados de la empresa, ofrecer una buena calidad de vida laboral, definir
los objetivos y politicas a los empleados, y mas a los que necesiten
capacitarse para que tengan una mayor claridad de sus deberes dentro de

la empresa.

Crear una conciencia a todos los trabajadores de la empresa, como
también a supervisores y jefes de departamentos para hacerles ver que tan
importantes son ellos para la empresa, no como productores sino como
Recurso Humano, y por ende la importancia de capacitarlos para elevar su
nivel de optimismo, confianza, logros de metas dentro de la empresa y
fuera de ella.

Los trabajadores después de ser capacitados deben dar sintomas de
mejoramiento, de superacion lo cual les permitiran alcanzar el éxito en su
desempenio laboral.
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ANEXO.

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objetivo detectar las necesidades de
capacitacion del personal de la Empresa “Pircazo”, por lo que te agradecemos tu

colaboracion.

Datos generales.
SEXO: (F) (M) EDAD:
ULTIMO GRADOQ DE ESTUDIOS:

PUESTO QUE DESEMPENA EN LA EMPRESA:
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA:
1.- ¢ TE AGRADA EL AMBIENTE LABORAL DE TU EMPRESA?

Sl NO
¢{POR QUE?

2- ¢EL TRABAJO QUE REALIZAS ES INDIVIDUAL O EN GRUPO?
sl NO
¢{POR QUE?

3.- ¢EL PRODUCTO QUE TU ELABORAS O VENDES, LO ENTREGAS EN EL TIEMPO
ESPECIFICO, CUMPLIENDO CON EL RANGO DE CALIDAD QUE LA EMPRESA TE
SOLICITA?
S| NO
(POR QUE?

4.- 4, SUS ACTIVIDADES SON ADECUADAS AL PUESTO QUE TIENE ASIGNADO?
Si NO
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5.- ¢(CUENTAS CON LOS ELEMENTOS NECESARIOS PARA DESARROLLAR TU
TRABAJO CON CALIDAD?
Si NO
¢{POR QUE?

6.- ¢(CUESTAS CON TODO EL EQUIPO DE SEGURIDAD NECESARIO PARA
DESEMPENAR TU TRABAJO?
Sl NO
¢POR QUE?

7.-MENCIONE QUE CURSOS DE CAPACITACION LE SERIAN DE UTILIDAD PARA
MEJORAR SU TRABAJO.

8.- ¢ CUAL SERIA TU DISPONIBILIDAD DE HORARIO PARA ACUDIR A LOS CURSOS
DE CAPACITACION?

DENTRO DE LA JORNADA LABORAL
FUERA DE LA JORNADA LABORAL
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