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INTRODUCCION

LA “ERA DIGITAL”

En la era moderna de la informacién, mediante los grandes desarrollos
tecnolégicos de la computacion y la informatica, junto con el gran crecimiento
de necesidad de la informacion por parte de quienes toman decisiones y
quienes laboran directamente como responsables de los recursos de
sistemas de informacién, se estan produciendo necesidades apremiantes por
parte de los profesionistas de las diversas areas organizacionales y en
especial los recursos humanos de Informatica, que tienen la responsabilidad
de asegurar los servicios de informacion a los diferentes niveles y areas de
usuarios, por lo cual requieren cada vez mas, una mejor capacitacion en
Tecnologia Informética (T1), tanto en hardware como en software.

Estas necesidades de capacitacion se incrementan aun mas por la
gran variedad de nuevas versiones de las herramientas de software y la
obsolescencia tecnolégica del medio; por tanto, existen muchos
profesionistas con necesidades permanentes de capacitacion, debido a que
estan inmersos en un ambiente profesional cada vez mas cambiante y
dinamico. Esto les exige mantenerse actualizados con el conocimiento de
nuevas herramientas para aplicarlas en sus actividades profesionales. Todo
esto es impulsado por la creciente tecnologia de Informacion de las
empresas y su innovacion.

Es de notarse que la capacitacion siempre promueve el progreso
personal y el de la empresa, lo cual propicia un desarrollo personal justo y
meritorio, pero el individuo debe estar siempre consiente de ello para
corresponder con una buena actitud al esfuerzo de inversion de la empresa
en su preparacion. De esto se debe propiciar que la productividad de la

i



empresa crezca para recuperar una buena parte de la inversibn en
capacitacion; de aqui que siempre se le debe considerar como una buena
inversion de la empresa a corto y mediano plazo.

La productividad es el producto de las personas, de los sistemas y de
los recursos de la empresa, de manera que el personal debe asumir
actitudes de responsabilidad profesional en cuanto a su motivacion, liderazgo,
superaciéon,  productividad, corresponsabilidad, etc. También las
organizaciones como hemos dicho se benefician del desarrollo de sus
recursos humanos tanto en una mayor competencia mediante estrategias de
crecimiento tecnolégico, que en la actualidad es un factor fundamental; asi
como debido a los altos grados de obsolescencia en los conocimientos,
procedimientos y herramientas tecnolégicas.

Finalmente, la capacitacion también tiene que propiciar el desarrollo
econémico y social del individuo y la sociedad, como un fin ultimo de progreso
humano.

Invertir en capacitacién de los recursos humanos produce con el
tiempo una ventaja competitiva de la empresa. En la época empresarial actual
se usa cada vez mas la tecnologia de informacién y la tecnologia en general,
lo cual permite ventajas competitivas a las empresas reflejadas en reduccion
de costos, tiempos de produccion, etc., con muchas las ventajas internas vy
externas de la organizacion.

LA TECNOLOGIA DE INFORMACION (TI) Y LA CAPACITACION

El impacto que el incremento de Tl produce el cambio dentro de la
empresa e incluso la posibilidad de que se puedan convertir en “empresas
virtuales” o bien, formar alianzas estratégicas con mayor facilidad vy
velocidad, con sus clientes, proveedores, etc. Podemos listar
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algunas ventajas que se obtienen con el uso de la Tl como son:
¢ Reduccion de costos
e Diferenciacion mayor
e Innovaciéon
e Expansion y Crecimiento
e Desarrollo de Alianzas
e Mejoramiento de la Calidad
e Incremento de Productividad
e Incremento de eficiencia
¢ Plataforma sélida de TI

e Mejor Base de Conocimientos

Una de las principales repercusiones en la empresa debido al mayor
uso de la Tl es la necesidad de impulsar en mayor grado la capacitacion de
los recursos humanos de la misma, que son los que deben asimilarla y
aplicarla a nivel de usuario. Asimismo, se puede observar que en los ultimos
aifios se han desarrollado otros métodos de capacitacion en informatica de
tipo “interactivo por computadora® con los conocidos menus de “Ayuda” y los
menus de uso “accesible al usuario®. Junto con lo anterior, se dispone de
tutonales interactivos, para las necesidades de capacitacion; con lo cual se ha
incrementado la capacitacion informatica en sus distintas formas de impartir,
incluso en la modalidad de educacién por Internet.

Podemos indicar que el campo de la capacitacion esta jugando un
papel muy importante en la época moderna empresarial y no cabe duda que
es un campo apasionante en la vida profesional porque es la forma de
mejorar e incrementar el conocimiento de las personas, para resolver
problemas de necesidades de conocimientos para sus actividades laborales.

A nivel de los especialistas en informatica esto es aun mas
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acentuado, porque son los responsables directos de la introducciéon y
adopcion de la Tl en la empresa y los que primeramente y en mayor grado
experimentan el impacto del cambio tecnolégico de la tecnologia de
informacion.

La capacitacion es el proceso de ensefianza mediante el cual se
actualizan los conocimientos y se perfeccionan para muiltiples beneficios de
las empresas y sus empleados. Desde la raiz, la palabra Capacitare nos
indica el proceso de mejora y adaptaciéon al cambio del individuo, por lo cual
es indispensable.

Se ha encontrado que el proceso de capacitacién esta intimamente
relacionado con el desarrollo econdémico, social v personal en la sociedad
industrial y comercial y asi mismo esta relacionado con el uso de la
tecnologia empleada, para obtener cada vez mayores tasas de productividad
de los recursos humanos en los diferentes niveles de la organizacion.

La tecnologia en general y la Tecnologia Informatica en particular
estan impactando tanto a la organizacién que han propiciado los grandes
cambios en las empresas y sus productos y servicios. Al respecto pueden
mencionarse los datos estadisticos de las 500 empresas mas importantes
que aparecieron en la revista Fortune de 1955; de las cuales el 70% de ellas
esta actualmente fuera del mercado, lo cual da una idea de los grandes
cambios corporativos debidos a la Tecnologia.

Adicionalmente, esos cambios tecnolégicos propician la creacion de
productos y servicios cada vez mas cambiantes. Esto se puede resaltar al
observar que las empresas en general mas recientes, han incorporando en
mayor grado la Tl en sus actividades; y se puede confirmar que las
constituidas en el periodo de 1980 a la fecha, son las que producen el mayor

porcentaje de ingresos aportados al PIB; lo cual indica que las empresas
iv



nuevas son las que producen mas utilidades, pero que su permanencia en el
mercado es cada vez menor, ante la necesidad de cambiar sus productos o
incluso cambiar totalmente su actividad para subsistir en la era empresarial y

comercial moderna.

Mediante el uso de la Tl en las redes y el Internet, por ejemplo, se
tiene un gran impacto de la aplicacion estratégica de los sistemas de
informacion que se crean en las empresas, los cuales han evolucionado
enormemente tanto para los sistemas empresariales de informacién internos
como para los sistemas comerciales externos de informacién. Como ejemplo,
podemos mencionar los nuevos modelos de sistemas de Informacion
empresariales; asi como los sistemas de comercio y negocios electronicos.

En virtud del interesante panorama que se contemplaba hacia el mayor
uso de la TI por parte de las empresas, se pens6 en emprender una
experiencia profesional empresarial al fijar nuestros ojos en la actividad de
capacitacibn en ese campo, previendo un enfoque del crecimiento de las
necesidades profesionales, con la posibilidad de proporcionar mediante una
empresa solvente, servicios de capacitacion en Informatica con calidad
profesional, y en caso de resultar viable, analizarla para conocer el mercado,
sus caracteristicas y métodos para realizar el proyecto; lo cual es el campo de
este trabajo, en el que describo mi participacion a lo largo de varios arios,
con objeto de difundir y dar a conocer mis experiencias, para que constituya
una aportacién profesional a la administracion de la capacitacion.

Con la misibn de busqueda de oportunidades me avoqué, junto con
mis asociados, a analizar este campo, confirmando algunos hechos que nos
indicaran una tendencia de crecimiento permanente y buena rentabilidad
para justificar una actividad profesional, para lo cual investigamos y
analizamos diferentes parametros que nos indicaran las buenas



posibilidades y nos confirmaran el atractivo de entrar en el mercado de
capacitacion firmemente.

Estamos seguros de que en nuestro pais hay muy buenas
perspectivas para el crecimiento de la capacitacion informatica y podemos
pensar que se seguira incrementando con fendmenos como el de la
globalizacion y otros ya mencionados, como el fuerte cambio tecnoldgico, ya
que nuestro pais esta en vias de desarrollo, por lo cual necesitara mas la

capacitacion Informatica y en general.

Objetivo

El objetivo general de la presentacién de este trabajo, es describir la
manera de constituir una empresa de capacitacion en Informéatica de nivel
profesional, que sea eficiente y redituable, para satisfacer las necesidades
profesionales del campo.

Para lograr el objetivo, se realizaron varias etapas en las que se
dividi6 el proyecto, con objeto de investigar el campo y proceder a la
realizacién del mismo, las cuales se presentan en este trabajo a través de
una serie de capitulos que describen la forma en que se llevo a cabo el
objetivo general mediante los temas que consideraron fundamentales, los
cuales estan comprendidos en los nueve capitulos componentes siguientes:

1- Planteamiento

2- Marco conceptual

3- Metodologias y nivel de investigacién
4- Planeacion de la estructura y recursos
5- Funciones y procedimientos

6- Estructura organizacional

7- Implantacién del proyecto

8- Evaluacion

9- Conclusiones y recomendaciones
vi



CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y OBJETIVOS

1.1 LA TECNOLOGIA Y EL MEDIO AMBIENTE DE LA ORGANIZACION MODERNA.

La Tecnologia de Informacién ha sido tan cambiante e impactante
para las organizaciones y sus recursos humanos, que se ha vuelto
indispensable para el desarrollo exitoso; por este motivo, actualmente los
profesionistas de las diversas areas administrativas y técnicas de la empresa
requieren del uso de la Tecnologia de computacién para cumplir sus
responsabilidades, por lo que se ven obligados continuamente a encontrar
medios de Capacitacién y de actualizacién para seguir cumpliendo en forma
efectiva sus trabajos y actividades profesionales. Esto es mas acentuado
especiaimente para los profesionistas y técnicos que laboran en areas
Informatica. Puede citarse que tan solo en el afio 2000 el crecimiento de la
rama de Tecnologia de Informacion fue del 18% en general.

Por ejemplo, se vive en un continuo aumento y cambio de versiones de
software del creciente nimero de aplicaciones, paquetes y actualizaciones de
software, por parte de las empresas que los generan. Lo mismo se puede
evidenciar en lo que corresponde a equipos y dispositivos de tecnologias
informaticas innovadoras; debido al gran auge y desarrollo permanente de
los crecientes desarrollos tecnologicos; por lo cual se hace evidente la gran
necesidad de Capacitaciéon de nivel profesional para satisfacer sus
demandas profesionales.

Adicionalmente a lo anterior, en la era actual de la globalizacion
econdmica y social de las naciones, los profesionistas de nuestro pais en

vias de desarrollo estan experimentando un incremento mayor de sus
7



necesidades de preparacion, ya que estan obligados a tener un nivel de
preparacion y competitividad equiparable al de los profesionistas extranjeros,
en virtud de que las empresas estan ahora intimamente interconectados
globalmente con los negocios y actividades comerciales o sociales externas
mediante conceptos de Empresas conectadas en Linea, usualmente con
tecnologia informéatica de punta. En la nueva era organizacional y
empresarial desaparecen sus fronteras fisicas y geograficas, por lo cual los
recursos humanos deben estar muy actualizados en conocimientos de nivel
internacional; asi como en tecnologia moderna, para asegurar que todos
los recursos humanos de la organizacioén puedan interactuar con el exterior y
mantener una comunicacion y competitividad adecuada para sus actividades;
asi como controlar las transacciones de diversas indole para realizar
negocios.

1.2 OPORTUNIDAD DE PARTICIPACION.

En virtud de la oportunidad que se presenta de participar con el
respaldo de conocimientos profesionales en ésta importante rama de
Capacitacién de recursos humanos en Informéatica, con el objeto de realizar
una aportacién profesional al desarrollo organizacional, mediante el
desempefio de una actividad profesional de capacitacion, orientada a las
empresas de nuestro pais, tomé la decision de investigar la viabilidad de
participar en esa rama de capacitacién en Informatica, aportando nuestro
esfuerzo y experiencia profesional para ofrecer una solucién a la demanda
de capacitacion para niveles profesionales

Es por ese motivo que se decidié analizar la oportunidad y posibilidad
de emprender un negocio de capacitacion y abocarnos por principio a
investigar sobre la problematica de ofrecer una solucion efectiva mediante la
creacion de una Empresa de Capacitacion Profesional, de
caracter formal para satisfacer la demanda de profesionistas que



requieren continuamente capacitacion en informatica, y participar en ese
mercado de conocimiento especializado para recursos humanos
profesionales. Como en toda entidad comercial y de negocios, se asumi6 el
proposito  adicional de lograr un beneficio econémico con ética vy

profesionalismo en la forma mas realista posible.

Como se puede ver en los siguientes capitulos, cuando finalmente se
decidié formar la empresa de capacitacién, nos enfrentamos con diversos
problemas inesperados, para poder alcanzar los objetivos propuestos sobre
nuestro proyecto, aldn considerando que se realizd una fase previa de
investigacion y planeacién; esto se debi6é a situaciones no consideradas por
omisiones y por la premura y el entusiasmo de buscar como tener en
operacion rapidamente nuestro proyecto y obtener los primeros resultados.

Sin embargo, siempre estuve alerta para detectar nuestros errores o
desviaciones y corregirlos a tiempo; ain aquellos que sobre la marcha de la
realizacion de nuestro proyecto se presentaron también. Sin embargo esto
permiti6 acumular experiencia para comprobar varios de los conceptos e
ideas generadas sobre nuestra empresa. Todo fue muy enriquecedor desde
el punto de vista de la Administracibn de empresas y la capacitacion del
personal, por lo cual se podia asegurar que nuestra experiencia conseguida
es de gran importancia para relatarse y transmitirla a los involucrados en el
campo; incluso también para el lector interesado en el tema para ver
perspectivas de negocios; asi como al nivel de usuarios para ayudarlos en
sus actividades profesionales en informética y para quienes se deseen
dedicar al campo de la capacitacion en informatica especificamente.

1.3 OBJETIVO.
De acuerdo con el reconocimiento de la problematica

descrita arriba, se definié un objetivo general propuesto y los diversos
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objetivos especificos que se describen cuidando las normas y ética

profesional pero ética y descriptiva por la Administracion de las

organizaciones y sus lineamientos generales al respecto. El alcance total

quedé comprendido en el Objetivo General mediante cinco objetivos

especificos que podemos describir de la siguiente manera:

1)

2)

3)

4)

Formar una empresa de Servicios de Capacitacion Profesional
para participar en el mercado de capacitacion en Informatica y
satisfacer las necesidades profesionales de capacitacion de
usuarios expertos, técnicos y profesionales de informatica.

Dentro de este objetivo Global nos hemos planteado una serie
de objetivos componentes o sub-ojetivos que lo integran, que
constituyen la guia general de actividades de la empresa:

Obtener en un plazo de un afio una buena imagen en ¢l mercado
de Capacitacion en Informatica a través del reconocimiento de una
participacion profesional y la aceptacion de nuestro desmedido
apoyo profesional y efectivo para quienes requieren de
Capacitacion en esta especialidad.

Obtener una buena retribuciéon, econémica para nuestro personal
de capacitaciéon, asi como una Utilidad Social y Econémica que
permita a nuestra empresa realizar sus operaciones
adecuadamente y eficientemente, con un cierto margen social para
sus integrantes y propietarios accionistas.

Apoyar permanente a los profesionales para que los profesionistas
para que logren sus responsabilidades profesionales ante la
problematica del gran cambio  tecnologico  en
informatica que se les presenta continuamente en
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sus actividades laborales.

5)  Mantener una posicién sin inclinaciones o identificaciones
comerciales con ninguna marca o producto informatico de
Software, para hacer reconocible por los interesados, que los
conocimientos ofrecidos en nuestros Servicios son totalmente
imparciales; para asegurar una mayor lealtad y permanencia de uso
y reconocimiento de nuestra oferta de Capacitacion.

1.4 CUESTIONAMIENTO POR RESOLVER.

Segun lo expuesto anteriormente y de acuerdo con los objetivos, se
planteé para avocarnos a investigar el cuestionamiento general de gcémo
estructurar y administrar una empresa de Capacitacion Profesional en
Informética ?

La interrogante propuesta implicaba conocer como punto de partida, la
forma en que esta constituido el mercado de profesionistas en Informatica con
la mayor precisién posible y conocer acerca de sus problemas y necesidades,
perfiles de la actividad profesional que lo componen, etc.

Ademas se debe comentar la necesidad de tener un buen
conocimiento de los temas, productos y sistemas de computacion, tanto en
hardware como en software de la tecnologia de informacién que surge
continuamente en el mercado; asi como tener detectados aquellos que se
suelen utilizar mas por los profesionistas y cubran mas sus necesidades. Para
esto afortunadamente pudimos contar desde un principio, con personal
profesionista universitario de un grupo de planeacién y administracion, que
constituimos para analizar el Proyecto y definir un Plan propuesto para la
fundacién de una empresa.

También se deben conocer algunas  técnicas de capacitacion,
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métodos y herramientas; ademas de contar con experiencia en capacitacion
de los recursos humanos.

Por otra parte, la interrogante planteada implica diversas actividades
que van desde la determinacion de los tipos de servicios que se deben
ofrecer en este campo y la forma de llevarlos a cabo; asi como de una
revision de la estructura necesaria para formar una empresa y las
necesidades para la operacion y financiamiento de la misma, como son los
presupuestos, el atractivo financiero para analizar la rentabilidad de la
empresa, conceptos de costeo y otros elementos por determinar, para
confirmar la factibilidad de la puesta en marcha del proyecto. Para lograr
esto, se plantearon diferentes areas que se deberian revisar y definir:

= Andlisis y definicion del proyecto
» Estudio de beneficio/costo

= Planeacion financiera

* Presupuestos

= Estructura organizacional

= Conocimiento del mercado

= Planeacion y administracion

Entre estas actividades generales podemos indicar algunas especificas
como las siguientes:
* Administracion de instructores
» Sistema de facturacion
» Sistema de pago a empleados
= Sistema de pago a instructores
* Planeacion de mercadotecnia
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1.5 JUSTIFICACION DEL PROYECTO.
Son diversos los elementos que parecian justificar el interés de
investigar y participar en el medio de capacitacién, como los que se

mencionaron anteriormente.

Adicionalmente, en el campo del desarrollo organizacional de los
recursos humanos una parte esencial por considerar es el del bienestar
econdémico y social de los recursos humanos de la organizacion con la
satisfaccion y reconocimiento de sus actividades y desempefio en su
ambiente laboral y social de trabajo; que sin duda alguna permite afirmar que
la organizacién y sus recursos humanos forman parte del ambiente psico-
social del individuo, muy de acuerdo con los estudios y trabajos de
investigadores organizacionales que han definido el grado de satisfaccion
social a través del trabajo de los individuos.

Esto nos permite constatar la necesidad de capacitacion de los
recursos humanos y apoya en parte la posibilidad de participar con un
proyecto de capacitacion en ese medio ambiente, para aportar a las
empresas un efectivo apoyo profesional, que incluso nos permite conocer y
mejorar  algunas estrategias que las propias empresas pueden aplicar
internamente para el desarrollo de sus recursos humanos.

Por otra parte tenemos la oportunidad de contribuir a formar en
nuestro pais una participacién profesional con experiencia ademas de
coadyuvar a la formacién de otras entidades de capacitacion que actuaimente
son escasas en nuestro pais, y que nuestro medio profesional subsane las
carencias de los profesionistas que no tuvieron las oportunidades de conocer
en su preparacion profesional académica las nuevas herramientas que
surgen continuamente; por ejemplo de software, como en el caso de los
modernos lenguajes de programacion orientados a objetos, las
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redes de computadoras, etc., los cuales en algunos casos no existian en las

épocas de estudiante de los profesionistas.

También se puede afirmar que con el proyecto estamos aportando
nuestros esfuerzos para la formacion de Instructores Profesionales de
informatica de nuestro pais y apoyar la capacitacion de este importante grupo
profesional, para prepararios, ya que efectivamente también existe un déficit
de los mismos; porque se requiere hacer inversiones en prepararlos y
actualizarlos continuamente e incluso orientarlos en cada caso personal, ya
que debemos pensar primeramente, que sean profesionistas que conocen su
materia y la han practicado. Pero suele suceder en la préactica, que pueden
no tener capacidad o conocimientos firmes pero si vocacién o gusto por la
capacitacion, al tiempo que ignoran acerca de las aptitudes y preparacion
requeridos en la ensefianza. Por esto se debe estar muy pendiente y tener
previsto siempre un Plan de Capacitacién de Instructores con el material y los
cursos de capacitacion adecuados para ellos en particular y asegurar un
proceso permanente de “Capacitar al Capacitador’; ademas de considerar
que estan inmersos en un proceso de capacitacion continua, en el proceso
ensefianza aprendizaje, durante de sus presentaciones.

Lo anterior incluye que los materiales requeridos para el apoyo de cada
curso, sean preparados tanto por parte de la administracién, como por la
parte de los Instructores, con objeto de involucrarlos para que de esa forma
también se autocapaciten con la practica de instructores y se sitien mejor en
la problematica de transmitir sus conocimientos a los capacitandos, con la
seguridad de estar concientes de la forma mas adecuada para lograr ese
objetivo.

De esta forma se puede tener también la oportunidad incluso de
investigar sobre las necesidades especificas de capacitacion de los
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grupos solicitantes y ensayar o descubrir nuevas metodologias especificas
de la problematica profesional de la capacitacion. Esto es tomando en
consideracion que se trata de una actividad totalmente practica y participativa
por ambas partes de los capacitadores y capacitandos; que permiten ensayar
posibles hipétesis, métodos y procedimientos de capacitaciéon a lo largo del
tiempo, apoyados en algunos mecanismos, como el de tomar en
consideracion las evaluaciones que se realizan de los participantes, para
hacer las correcciones pertinentes.

1.6 CONCLUSIONES PRELIMINARES.

Con base a lo expuesto anteriormente, se pudo concluir que el
proyecto propuesto si tenia perspectivas de viabilidad y nos brinda la
oportunidad de alcanzar los objetivos planteados, como el de obtener un
reconocimiento a nuestro profesionalismo en el medio y mediante una
participacion profesional obtener en el mercado una buena imagen
profesional. Por este motivo se decidi6 avocamos a la tarea de definir un
Marco Conceptual sobre la problematica descrita, para delimitarla y poder
construir un Plan de trabajo de nuestro proyecto, para la realizacién de una
empresa dedicada a resolver esa problematica con una base firme,
constituyendo un negocio profesional ético que nos permitiera participar en
el medio profesional de la capacitacion informatica.

En funcién de esto se procedié a disefiar un Plan de Analisis para
comprobacion de los datos y la confirmacion de la justificacion de los
objetivos planteados en el proyecto. Se distribuyeron las diversas actividades
de investigaciéon y confirmacion de algunas premisas generales practicas y
aseveraciones genéricas e incluso se hicieron proyecciones de algunos
elementos que acttan sobre la viabilidad del proyecto; de tal manera que con
las estimaciones se concluyé que eran muy positivos para elaborar un
proyecto redituable; lo cual se mostrara mas adelante, con la
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informacién que se obtuvo a lo largo del trabajo, y ios resultados obtenidos
sobre el caso en particular.

Todo lo anterior fue posible gracias a que se contd con la experiencia
en el campo de un pequefno grupo de colaboradores, que fuimos fundadores
de la empresa de capacitacion, dedicados a la capacitacion profesional y
universitaria a lo largo de varios anos en informatica y administracion, que
quisimos ser optimistas y tener la vision empresarial del desarrollo de la
computaciébn en nuestro pais y ser fieles a nuestras convicciones
profesionales; asi como profesionistas emprendedores de proyectos,
aceptando cierto nivel de riesgos.
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CAPITULO 2

MARCO CONCEPTUAL DE LA PROBLEMATICA

2.1 DESCRIPCION DEL MEDIO AMBIENTE

Como primer paso fue necesario acotar las fronteras de la
problematica que rodeaba nuestro proyecto, porque era necesario definir el
medioambiente en que realizariamos los siguientes, como son algunas
investigaciones y encuestas directas, para asegurarnos de no desviarnos
hacia otros problemas que no fueran de primer orden 0 que no tuvieran
efectos directos sobre nuestro caso, de tal forma que procedimos a formar un
Marco de Conceptual vélido para nuestra investigacion.

Nuestro Marco Conceptual se forma teniendo como fundamento la
necesidad de los recursos humanos productivos de cualquier nivel, por tener
un progreso dentro de sus actividades laborales y su ambiente social. La
herramienta fundamental para lograr esos fines es con base en la obtencién
de conocimientos y experiencias para especializacion mediante su
incorporacion a programas de Capacitacion y Entrenamiento que se
promueven dentro y fuera de las organizaciones e instituciones.

En el ambito de la capacitacion se cuenta con diversos estudios y
teorias que permiten analizar la capacitacion como proceso de ensefianza y
aprendizaje, como medio para el desarrollo y actualizacion de conocimientos
de los individuos y sus formas mas efectiva para conseguirlo, lo cual se ha
visto que es una necesidad del individuo como puente para alcanzar objetivos
de superacion profesional y de promociones laborales en la
participacion dentro de alguna crganizacion.
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Aqui describimos algunos conceptos que se han contemplade en
nuestro caso, derivados de algunos de dichos estudios, los cuales fueron
tomados en consideracion, para formar la base de sustento de nuestro

esquema conceptual en el que se situd nuestro caso practico.

Uno de los objetivos de la capacitacion es lograr y facilitar el
aprendizaje del empleado para orientar su conducta hacia los objetivos de la
organizacién. Junto con esto, elevar la productividad y la calidad de vida del
empleado y facilitarle la creatividad, la participacion y colaboracion.

En general, los problemas de desempefio o performance” de las
personas ocurren en cualquier grupo de trabajo, niveles o areas funcionales
de la organizacion

La capacitacion tiende a enfocar tres variables det performance.
1- Las aptitudes para el desemperio o performance en el trabajo
2- El conocimiento esencial para entender como se debe realizar un
trabajo

3-Las actitudes asociadas a la realizacion a ese trabajo

Por ello las actividades envueltas en dar ayudas a los individuos en
cualquier conocimiento, actitudes, aptitudes se flaman entrenamiento o
capacitacion en general y los métodos para llevarlas a cabo deben ser
adecuados.

2.1.1 Conceptos generales
Dentro de los estudios de la capacitacion se contempla también reducir
el conflicto entre los objetivos personales y los organizacionales que se

* Desempeiio, comportamiento
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presentan en las organizacicnes, ya que suele ser una fuente de ineficiencia y
conflicto de objetivos. En este sentido, los investigadores Argyris' en 1967 y
Stagner en 1966 descubren una problematica muy seria de nuestra moderna
civilizacion industrial y tecnoiogica, ia cual se debe a ias deficiencias de
habilidades. conocimientos y actitudes de los empleados de la organizacion.

También  Peter Drucker’, investigador corporativo, reconoce los
problemas de la organizacién y se declara en contra de la clasica concepcién
puramente economica de la empresa, con el objetivo Unico de buscar el
aumento de los beneficios econémicos; indicando que se deben marcar
objetivos en todas las areas de la organizacién con las que interactian las
operaciones y resultados para la supervivencia del negocio, como los
mercados, la Innovacién tecnolégica, la productividad, los recursos humanos,
la formacion puablica, el comportamiento humano, las actitudes,
~_responsabilidad publica, etc.

Desde 1965 con los estudios de Brayfield Crocket® quedo establecida
una relacién entre las actitudes individuales y la productividad en la empresa,
incluso en la moral con que se conducen en la misma.

Mediante la capacitacion, el entrenamiento y el desarrollo humano se

logran diversos efectos positivos en el personal como premisas:

o Cambios positivos en la conducta

e Calidad del trabajo

o Eficiencia

¢ Mejor productividad

e Coincidencia del objetivos

e Adaptacién al cambio

' Argyris, Chris, Personality and Organization, Harper, 1965
? Druker, Peter, La Gerencia de Empresas, Sudamericana, 1972
’ Brayfield, Crocket;¢; Actitud y Productividad; Harper, 1965
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» Mejora de aptitudes

Debido a la gran importancia de los conceptos y factores anteriores
derivados de investigaciones previas, se adoptaron como premisas que
conforman nuestro marco conceptual para la realizacion del caso presentado,
siendo la base sobre la cual realizamos nuestras investigaciones de tipo
practicas y empiricas descritas en el siguiente capitulo.

Como afirma Siliceo* en su libro, “El binomio Capacitacion-
Productividad” es hoy una realidad que marcara la vuelta del siglo y nos
enfrenta con renovados brios a las necesidades humano-sociales vy
econdémico-productivas del siglo XXI. Se trata de propiciar la calidad,
productividad, excelencia, autorrealizacién, ahorro etc., en los empleados a
capacitar.

La capacitacion es un concepto amplio e incluye el adiestramiento y su
objetivo es proporcionar conocimientos sobre todo en los aspectos técnicos
del trabajo. Y se imparte a todos los niveles. Desde la época de los egipcios
2000 AC, se daba capacitacion y entrenamiento a los individuos que
construian las piramides. El eje central de la filosofia de la educacién es el
bienestar del hombre, su perfeccionamiento, su desarrollo, darle
conocimientos, desarrollar su personalidad en el trabajo.

Se debe tomar en cuenta también que el conocimiento es cambiante
porque las situaciones cambian, y los métodos también, como resultades de
los nuevos desarrollos tedricos y las nuevas tecnologias.

! Siliceo, Alfonso; Capacotacion y Desarrollo Personal; Limusa; 1995
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Especificamente en lo que se refiere a Capacitacion y Entrenamiento
para profesionistas y Técnicos en Informatica, surge adicionalmente por
parte de los recursos humanos una gran necesidad tecnoldgica muy
dinamica y apremiante que es caracteristica de los paises en desarrolio, ya
que la Tecnologia en general, y la Tecnologia Informatica en especial,
actualmente constituyen una poderosa herramienta para ventajas
estratégicas y competitiva y sin duda alguna que estan modificando a las
empresas y sus modelos empresariales y comerciales.

2.2 EL IMPACTO DE LA TECNOLOGIA

Actualmente la Tecnologia es el motor del progreso o al menos es la
que esta moviendo la economia mundial. Esta viviendo realmente una etapa
de transformacion corporativa en la era de la “Empresa en linea”, en la
Industria, el comercio, los servicios, etc., con la empresa orientada a la
informacion como recurso principal y mas valioso, todo ello impulsado por la
Tecnolog/a de informecién que esta creciendo en su desarrolio e
implementacién en la organizacion. N |
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Fig. 2.1 El crecimiento del e-Commerce mundial (GG)

La empresa se esta- transformando, presentdndose cambios de
paradigmas en la organizacién, impulsando el alto grado de especializacion
del conocimiento entre los profesionistas; con lo que se estan obligando a
buscar un servicio de  capacitacion de mayor nivel, incluso con
especializacién cada vez mayor. Por ejemplo, tan solo en la tecnologia de
telefonia celular para el comercio mévil y las redes inalambricas de las
empresas, para sus procesos y transacciones comerciales experimenté un
crecimiento del 52% en el afio 2001 y continda actuaimente con un
crecimiento positivo aunque menor.

En ese mismo sentido se puede indicar el gran crecimiento que han
tenido los nuevos conceptos del Comercio Electronico, como nuevas
formas y metodologias modernas para realizar operaciones comerciales
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de las empresas actuales, lo cual se puede observar en grafica adjunta.

Debido a este tipo de fendbmenos se pueden explicar las crecientes y
continuas necesidades de capacitacion de profesionistas y puede preverse
que seguira en ese sentido, con lo cual se puede visualizar una demanda

permanente en los niveles profesionales para la funcion de capacitacion.

2.3 OTROS ELEMENTOS A CONSIDERAR

Adicionalmente a los factores que se han mencionado anteriormente,
que también forman parte de nuestro esquema conceptual, nuestro pais ha
entrado a la Globalizacién de mercados y la competencia globalizada de las
empresas; por lo tanto ahora se tiene la necesidad de recursos humanos
capacitados y actualizados con respecto a estandares internacionales para la
supervivencia de las nuevas organizaciones y la posibilidad de participacion
en fos mercados locales e internacionales.

En el capitulo anterior describi diversos factores sobre la problematica
que se presenta en el campo de la capacitacion en nuestro pais y que
conforman nuestro marco de referencia, los cuales podemos resumir y listar a
continuacion:

Necesidades naturales.

La dinamica del medio de la informacion.

La competencia profesional.

La obligacién por ley en nuestro pais a dar la capacitacion.

Falta de Instructores capacitados para capacitar.

La necesidad de Capacitacién por la socializaciéon del medio laboral.
Las necesidades promovidas por crecimiento de la tecnologia.

O NO A DN S

Los cambios y las transformaciones de las
empresas
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9. La Globalizacion.
10. Necesidad de incremento de la productividad.

2.4 PROTECCION SOCIAL DEL EMPLEADO

En nuestro pais, a partir de 1931 se crea la Ley Federal del Trabajo
en la cual se establecen las obligaciones de los patrones y empresas para
atender a la creacion de aprendices en esa época, como origen de lo que
seria mas adelante la capacitacion tecnoldgica, para colaborar a crear una
fuerza de trabajo calificada. Parece que siempre el desarrollo tecnolégico
propicia a su vez cambios en el empleo y también una mayor demanda de
capacitacion, constituyendo un fenémeno permanente que ha venido
creciendo para dar oportunidad al mismo tiempo de impulsar e incrementar
la productividad de las organizaciones.

En cuanto a las instituciones del gobierno, también se ha venido
perfeccionando y eficientando la operatividad de sus entidades y en general
uno de los factores principales de todos los paises ahora es la competencia
por el alcance de mayores indices de productividad que siempre se estan
* buscando como politicas generales, por ser tan importante y necesaria para
el progreso y competitividad de los paises dentro del marco de la
globalizacion.

2.4.1 El impulso legal de apoyo al personal

El Gobiemno de Meéxico, prestando atencion a los posibles fenémenos
de productividad y cambio en el ambiente laboral, incluyé en 1970 en dicha
Ley del Trabajo la obligatoriedad de las empresas de  proporcionar
capacitacion a sus empleados en forma permanente y planificada, para
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apoyar al trabajador destacado a lograr su progreso y el crecimiento de las
empresas.

Finalmente en 1977, en nuestra Constitucion se establece la
capacitacion como un derecho del trabajador y en 1978 se reglamenta la
forma de impartirse con una reforma a la Ley Federal del Trabajo, con lo que
se forma E/ sistema Nacional de Capacitacién y Adiestramiento. Esto se ha
permeado también a la Ley Orgénica de la Administracién Publica Federal, a
nivel Nacional mediante los términos de Capacitacién y Adiestramiento de

los empleados

El Resultado de una mayor eficiencia del trabajo mediante la
capacitacion es una mayor Productividad, para crear mejores niveles de
vida del trabajador y mejor competitividad de nuestra empresa y el pais.

Actualmente se tiene consolidado en nuestro pais El Sistema Nacional
de Capacitacion y Adiestramiento, compuesto por los tres sectores el Obrero,
Empresarial y Publico. Con este mecanismo se muestra en interés del
Gobierno en atender el importante renglén de la superacion y el progreso de
los trabajadores en general, con ello se toman acciones para atender al
renglén de Capacitacion y Entrenamiento en forma integral en nuestro pais y
supervisar todas las actividades al respecto y resolver siempre el
desequilibrio que puede presentarse entre la demanda y la oferta de recursos

humanos capacitados.

Se ha incluido en el apéndice de este trabajo una mayor referencia de
la Ley del Trabajo en lo que respecta al Articulo No. 123 sobre la capacitacion
y el derecho de los trabajadores, en donde se pueden consultar algunos

datos relevantes respecto a este tema.



2.5 BENEFICIOS DEL PLAN DE CAPACITACION

Entre los logros o alcances que se obtienen mediante el Plan de
Capacitacion que las empresas desarrollan internamente estan los que
corresponden a los siguientes renglones, los cuales se han pueden evaluar
en forma positiva una vez que se ha implementado el Plan.

e Desarrollo del personal

 Aumento de la productividad

e Mejoramiento del clima de Trabajo

e Actitud participativa del empleado

¢ Disminucion de los riesgos del trabajo

o Contribucion a mejores condiciones de trabajo

* Mejoras en el acondicionamiento y las instalaciones

e |mplantacion de programas de capacitacion a todos niveles

2.6 LA ADMINISTRACION DE LA CAPACITACION EN LA EMPRESA

Desafortunadamente la situacion econémica de la crisis ha tenido una
repercusion negativa sobre las solicitudes de capacitacion por parte de los
empleados, que debe ser proporcionada por las empresas, lo cual ha
impactado en sus planes de Capacitacion, mediante las politicas generales
de reduccion de presupuestos, personal, instructores, asesoria externa,

numero de eventos y cantidad de personal a capacitar.

Por otra parte. como sabemos en el Plan de Capacitacion se debe
contemplar una etapa de evaluacion y seguimiento después de la
capacitacion, pero muchas empresas suelen no dedicar mas
recursos adicionales para esta fase de la Capacitacion. dejandola inconclusa
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y a veces sin ningan tipo de evaluacion, tanto de los resultados como del
aprovechamiento de la misma y su repercusion en el progreso de la
empresa.

Dentro del Plan de Capacitacion se establecen los temas, modos y
cantidades que se deben tomar en cuenta sobre una serie de conceptos,
como lo son el de planeacion en forma progresiva de los recursos humanos y

la evaluacién y seguimiento de su capacitacion.

Para ello, una actividad muy importante es la de tomar en
consideracion la necesidad de sensibilizar la las distintas jefaturas
departamentales para que colaboren con el Plan, mediante actividades de
apoyo, coordinacién y administracion.

En especial el departamento que tiene a su cargo la funcién de
capacitacién, debe asegurarse de la verificacion de la calidad de la
capacitacién y el apego a las normas de calidad. Junto con ello se deben fijar
las politicas y normas que se debearan seguir;, como por ejemplo, si se usaran
instructores internos o externos, o una combinacién de ambos.

Lo anterior nos permite formar un marco conceptual general en donde
se circunscribe nuestra problematica de Capacitacion de recursos humanos
usuarios de la tecnologia informatica y por tanto dejamos asi establecido el
campo de accion en el que se desarrolla nuestro trabajo. El gran cambio
tecnoldgico y de funciones que se esta propiciando en la empresa con el
impulso de la Tecnologia de Informacion y comunicaciones.

2.7 CAMBIOS Y NUEVAS METODOLOGIAS

También se debe tomar en consideracién que la Tecnologia

Informatica propicia nuevos métodos como en el caso de la capacitacion a
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distancia que se esta usando cada vez mas; asi como los nuevos medios de
videoconferencias y los nuevos sistemas de colaboracién empresarial que
esta influyendo en las empresas y han desarrollado nuevas formas de
capacitacion que se deben de tomar en consideracion. La empresa virtual
también esta cambiando las formas de trabajo y actualmente hay la tendencia
de desarrollario como frabajo en casa, que podemos llamar trabajadores
virtuales.

Tenemos el caso de paises como China y la India que se estan
dedicando a fabricas exportadoras de software, que actualmente son los
precursores en el mundo, de este tipo de trabajo a distancia, para EUA, con
base en alto grado de capacitacion de los centros de capacitacion de sus
universidades, con mucho adelanto en la tecnologia informatica, para usaria
como instrumento de competencia internacional. Por esto, el grado de
preparacion de los recursos humanos de esos paises ha crecido y tiene
reconocimiento en fodo el mundo, presentando una fuerte competencia en el
campo tecnolégico mundial, sobre todo en tecnologia de informacion.

2.8 NORMAS Y ESTANDARES DE CALIDAD INTERNACIONAL

Dentro de nuestro Marco Conceptual se debe ademas considerar el
cumplir con las normas ISO internacionales que son las que se han
desarrollado por ese organismo internacional para estandares de calidad, que
ahora en forma mundial se deben cumplir irremediablemente para poder
ajustarse con las normas de calidad internacional que norman las industrias,
las actividades empresariales y dentro de ellas las de la funcidn de la
capacitacion, las capacidades y los conocimientos de los empleados para
ostentar una de certificacion internacional, lo cual se dificulta mas

para tener instructores capacitados y certificados en su especialidad. En el
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campo de la capacitacién ahora se deben cumplir los estdndares y normas
ISO internacionales, como son las ISO 9000 y 9001 entre otras, las cuales se
deben seguir por las instituciones de capacitacion por reconocimiento
internacional, es decir; son aceptadas por los distintos paises con un enfoque
de validacién internacional.

De las normas internacionales se deriva también el concepto obligado
de la certificacién de los procesos, los procedimientos y los instructores,
quienes imparten la capacitacion de diferentes ramos en las organizaciones,
ya que actualmente es necesario para cumplir con las normas internacionales
y sus estandares.

2.9 NUEVAS PERSPECTIVAS DE CAPACITACION

Con a tecnologia asociada al Internet se tienen ahora grandes espacios
abiertos para la capacitacion sobre el gran numero de aplicaciones y
servicios de Internet; que van desde usarlo como medio de comunicacion
entre empresas, clientes y proveedores, hasta usar la basta cantidad de
recursos que se tienen en la Supercarretera, consistentes an fuentes de
informacion que se puede reordenar y aprovechar. Otro nivel de
aprovechamiento para capacitacion sobre la tecnologia de Internet es el de la
formacién de los diversos sistemas modernos de Comercio electrénico y otra
serie de aplicaciones de negocios por la Red.

Como o describe en el reconocido libro “La Tercera Ola”, de Alvin
tofler, en nuestra sociedad se presenta la Tercera Ola de la informacion que
nos afecta con gran fuerza al traernos el futuro con una acelerada velocidad
contra el presente, para producirnos un fuerte impacto del Shock del futuro.
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El Comercio electrénico basado en Internet esta propiciando los
grandes cambios en nuestra sociedad y en las organizaciones y esta
impactando a los profesionistas de todas las ramas; sobre todo los que
trabajan en la Tecnologia de Informacion. Tan solo en Internet se tiene un
estimado de mil quinientos millones de usuarios en el mundo y la curva de

crecimiento es como se muestra en la grafica adjunta.
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CAPITULO 3
NIVEL DE INVESTIGACION Y METODOLOGIAS ADOPTADAS.

3.1 INVESTIGACION PRELIMINAR

En cuanto al conocimiento de la estructuracidon del mercado de
Capacitacion en nuestro pais, es conveniente resaltar la problematica que se
presenta por el surgimiento de diversas escuelas informales de capacitacion
en Informatica, lo cual produce ruidos e inconsistencias en el mercado segun
nuestra labor de investigacion directa sobre su situacién, para conocerlo, lo
cual influyd en nuestras decisiones para participacion en el medio
contemplado.

En base a consultas y lectura de literatura bibliografica pudimos
constatar que un gran porcentaje de las escuelas de informatica que existen
son de nivel basico y para jovenes estudiantes que apenas estan probando
sus gustos por una inclinaciébn del campo informatico y la computacion,
aclarando que solo adquieren una base general para perfeccionarse mas
adelante en otros niveles de cursos.

Por otra parte estas escuelas suelen tener un caracter tipo practico
general y no formativo porque suelen ser para aplicaciones no inmediatas ni
de nivel profesionista, sino para escolares en general, con temas muy
especificos y no para niveles gerenciales o técnicos profesionales.

Por esta razén también se decidi® abocarnos a los niveles
profesionales de Informatica para la imparticibn de los cursos y seminarios
y asi diferenciarnos de otros de las escuelas de capacitacion generales,

que como lo hemos citado solo se dedican a temas genéricos de
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capacitacion de nivel principiante; pero que tienen sus méritos al apoyar
ciertos sectores de necesidades basicas de la Informatica en nuestro pais y
contribuir en parte a la orientacion de las aptitudes de los jovenes.

También pudimos descubrir y constatar por consultas directas entre
profesionistas y profesionales reconocidos en el campo informatico, que en el
renglon de cursos de nivel profesional eran pocas las instituciones que
formaban parte del mercado de proveedores del servicio de capacitacion y en
muchos casos que dicho servicio estaba ofrecido por empresas que
comercializaban ciertos productos de Sistemas de Software, mismos que
suelen promover durante la capacitacion, con mucha inclinacion, lo cual se
pudo constatar verbalmente con diversos asistentes a dichos cursos, por o
que quedaban capacitados con influencias comerciales del proveedor. Esto
suele suceder mucho en el campo de la computacién, y podemos hacer un
breve listado de sus desventajas como sigue.

1. La capacitacion es muy cerrada y orientada a un producto y
algunos conocimientos deben ser generales y abiertos para
beneficio del profesionista.

2. Cuando los productos en que se capacita el usuario son los que
realmente tiene en su empresa, si le resulta atractivo para su
capacitacion, pero suele quedar cautivo para su desarrolio
posterior.

3. Si no se capacita en conceptos generales, el profesionista tiene
dificultades de enfrentar problematicas diferentes y no puede
cambiar de productos faciimente o los desconoce cuando
cambia de trabajo.
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3.2 PROCEDIMIENTOS

Como punto de partida para investigar acerca de nuestra manera de
conocer la viabilidad y llevar a cabo nuestro proyecto, se marcé la pauta con
una investigacion no experimental, que nos permitiera centrarnos vy
adentrarnos en el problema; por lo cual nos orientamos a descubrir y
confirmar ciertas tendencias y correlaciones de factores de la tecnologia
informatica la cual esta directamente relacionada con las tendencias de
necesidades de capacitacion informatica en las empresas privadas y
publicas, con las que podriamos tener una estimacién bastante acertada de
la cantidad demandada y tipos de temas de capacitacion profesional.

Con el objeto de determinar las perspectivas para el proyecto
propuesto, se tenia que definir y realizar un cierto nivel de Investigacion
sobre la problematica planteada por el grupo de interesados participantes.
Se coincidié en llevar a cabo una metodologia practica pero efectiva de
investigacién con un enfoque cientifico orientado hacia una forma basica,
aplicada y documental sobre capacitaciéon Tecnolégica. Para llevar esto a
cabo, se llegd a la conclusion que deberiamos hacerla en forma exploratoria a
través de consultas a personas especializadas del medio y mediante la
investigacion documental de algunos factores que influyen en la necesidad de
capacitacion en forma correlacional transversal y longitudinal en series de
tiempo, con caracteristicas descriptivas y explicativas, dentro del campo de la
tecnologia informética, analizando el grado de desarrollo de la computacién
junto con las posibilidades de este proyecto de capacitacion.
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Graf. 3.1 Microcomputadoras instaladas en México

También pude confirmar que el crecimiento del uso y la cantidad de
computadoras personales estaba muy acentuado y en la época de
realizacién del proyecto ya se contaba con mas de 2 millones instaladas en
nuestro pais, en forma individual y en modo de redes de computadoras.
Ademés se tenian pronosticados varios millones de computadoras para el
afo 2000; y por lo que se conoce, se han alcanzado esas cifras, ya que en la
actualidad con datos reales, se puede ver en la grafica que en nuestro pais se
tenia instalada una base de 3.99 millones de computadoras personales en el
ano 2002.

Esto nos permiti6 constatar y verificar una correlacion positiva del
crecimiento de las computadoras instaladas con el crecimiento de las
necesidades de capacitacion en informatica, observada mediante el
crecimiento del nimero de técnicos preparados en computacion egresados
de diferentes instituciones educativas; con lo cual se podia estimar de un
crecimiento constante de las necesidades de capacitacion en computacion
de aproximadamente el 10% anual; cifras que resultaban conservadoras
comparado con los mayores indices de crecimiento de computacion,
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durante la misma época, en otros paises desarrollados del primer mundo.

También los crecimientos relacionados con el uso de equipos mayores
de computo de las empresas con aplicaciones informaticas profesionales, ha
experimentado un gran crecimiento; Por ejemplo la instalacién de equipos
servidores de Internet tuvieron un crecimiento de 2.8 por cada 10,000
habitantes en nuestro pais, en el aino de 1999.

A nivel mundial, el nimero anual de consultas a servidores WEB de
Internet sigue creciendo en forma exponencial, como se ve en la gréafica 3.2,
confirmando el alto uso y crecimiento del uso de la computaciéon en el mundo
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Graf. 3.2 Cuenta de consultas a dominios Internet (ISC)

Iguaimente se analizd la tendencia de los requerimientos de
capacitacion en tecnologia de informacién en general en nuestro pais,
encontrandose también un indice promedio aceptable de crecimiento. Como
se puede observar en la siguiente grafica
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3.3 EL INDICADOR DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Adicionalmente a lo anterior, pude probar en forma empirica la
proposicion de que existe alta correlacion positiva entre el uso de mayor
tecnologia informatica en las organizaciones y el mayor requerimientos de
capacitacion y por tanto con los incrementos de dicha tecnologia se tendran
también incrementos de necesidades de capacitacién de recursos humanos
informaticos, que van orientados hacia el progreso individual y de la
organizacion.

Con base en las comprobaciones descritas y a la experiencia en el
medio, se procedié a obtener una clasificacién de los temas de capacitacion
importantes, quedando segmentados por temas claves mas reconocidos de
algunas areas de especialidad en Informatica como:
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o Sistemas Operativos

e Redes

e Bases de Datos

e Administracion Informatica

e Analisis y disefio de Sistemas
e Seguridad en Informatica

e Desarrollo de Sistemas

Estos temas descritos son de tipo especializados y practicamente no
se estaban abordando por empresas de capacitacion; por tanto tenian
asegurada una buena demanda y futuro crecimiento que se podian
aprovechar para ofrecerlos. Estas son algunas de las conclusiones
importantes que pude obtener de los primeros pasos.

Para analizar la tendencia del crecimiento del mercado de software de
aplicaciones como las descritas anteriormente, se observé que también venia
aumentando conforme el mercado de venta de computadoras venia
creciendo, inicialmente con un porcentaje del 30% anual, considerando
ademas que la industria de la computacion en México, incluyendo el
fendbmeno de la naciente Industria de las maquiladoras fronterizas, venian
creciendo en forma muy notoria, todo ello definiendo el boom de /a
computacién que estaba experimentando nuestro pais; lo cual era una
confirmacion de nuestras premisas generales y afirmaba nuestras
predicciones sobre decidir la realizacion del Proyecto de capacitacion que
se avizoraba por un camino prometedor en su futuro.
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Como se puede ver, la Investigacion tecnoldgica en informatica
realizada fue de gran apoyo y uso en el trabajo que presento, tanto en el
aspecto del Desarrollo Tecnoldgico de la Computacién y las necesidades
de capacitacion en nuestro pais como para definir técnicas referentes a
determinar tendencias y modalidades de llevar a cabo el proceso de
Ensefanza-Aprendizaje de la computacion; a lo largo del cual se estuvo
investigando y planteando las mejores posibilidades y caracteristicas en
cuanto a tipo adecuado de aulas, distribucion fisica, realizacion de los
ejercicios y practicas necesarios, etc.
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Graf. 3.4 El crecimiento de la Tecnologia de Informacioén (IDC)

Como se indicé anteriormente, una parte fundamental en este caso
correspondela grado de contenido de Investigacion documental efectuados
para obtener y analizar datos de estudios realizados anteriormente sobre
Tecnologia y Capacitacién en Informética, de lo cual recomiendo diversas
referencias bibliograficas en este trabajo, correspondientes a los contenidos
del estudio, que pueden consultarse en la bibliografia que se ofrece al final

de este trabajo.
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3.4 NECESIDADES DE CAPACITACION EN LA ORGANIZACION

Durante nuestras actividades de investigacion pude conocer las
funciones que realizan internamente diversas empresas para definir sus
necesidades de capacitacion para su personal en general, empezando desde
la manera de formular las politicas de capacitacion para sus recursos
humanos, la forma de definir sus programas anuales de capacitacion, etc. A

manera de listado algunas de las principales se describen:

e Deteccién de necesidades de Capacitacion

e Definiciéon de los objetivos de su capacitacion de recursos
humanos '

e Presupuestos de la funcién

e Elaboracién y Coordinacion de Programas

e Ejecucion y Administracién de Programas

e Evaluaciones.

Para la deteccion de dichas necesidades de capacitacién, las
empresas suelen realizar una investigacién orientada a medir las
necesidades de capacidades y aptitudes del personal para cumplir los
objetivos de la empresa, preparando y realizando una serie de diagndsticos y
encuestas internas que arrojen la informacién requerida, basandose para ello
en:

e Datos obtenidos del personal directamente.

¢ Problemas de calidad y productividad en el medio interno

e Actitudes observadas en el comportamiento del personal

e Promociones ofrecidas a los recursos humanos para superacion

e Cursos de induccion para el personal, etc.
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3.5 TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS

Para la deteccién de las necesidades de capacitacién en la empresa y
poderlas  medir, se puede lograr mediante diversos métodos vy
procedimientos:

3.51 Comités de asesoria. En los que diversos niveles de ejecutivos
de la empresa crean por area funcional como produccion, finanzas etc. para
determinar problemas que se presentan y se puedan resolver en base a
capacitacién y se pueden establecer prioridades para la atencién e incluso
definir el tipo de capacitacion requerida.

3.5.2 Centros de evaluacién: son principaimente para seleccion y
desarrollo de ejecutivos y se hace el grupo por niveles ejecutivos que
realizan entrevistas y ejercicios practicos con ejecutivos para conocer sus
fuerzas y debilidades y sus necesidades de capacitacion para predecir sus
perspectivas de éxito en sus capacidades ejecutivas y promociones.

3.5.3 Encuestas de Actitud. Son muy efectivas para medir los niveles
de satisfaccion en el trabajo y su informacién sobre diferentes necesidades
de capacitacion que influyen el las satisfacciéon de su labores.

Grupos de Discusion: consta de reuniones de grupos con empleados de una

area especifica del trabajo, permitiendo a los mismos empleados participar en
su propio definicién de su capacitacion y que se involucren y lo tomen como
responsabilidad propia.

3.5.4 Peticion directiva expresa. Los ejecutivos responsables de
ciertos recursos humanos solicitan capacitacion de cierto tépico parra sus
subordinados una vez que han captado sus necesidades y el
departamento de capacitacion se asegura de que la necesidad y que el

40



problema exista y se pueda resolver en la forma propuesta.

3.5.5 Observacion directa del supervisor. En los diferentes niveles
y departamentos, con el apoyo del departamento de capacitacién, mediante
actividades de supervision, se realizan observaciones directas y periédicas
para poder diagnosticar e identificar necesidades sobre todo de habilidades
técnicas y de aptitud del personal e identificar sus necesidades.

3.5.6 Evaluacién del desempeio: Es un método muy directo sobre el
trabajador de sistemas que permite descubrir las fuerzas y debilidades del
desempeiio individual y descubrir las necesidades de capacitacion adicional.

Andlisis de documentos de desempefo del personal y sus actividades
sobre todo informes periédicos por ejemplo de accidentes, ausentismo,
indices de errores, productividad, etc. se deben investigar bien las causas
sobre esos reportes.

3.5.7 Pruebas de habilidades: Consiste en probar y evaluar las
habilidades del personal respecto a ciertas labores requeridas, por ejemplo el
personal de capturistas y en base a ello definir la capacitacion requerida.

3.5.8 Encuestas directas: Se disefian cuestionarios especificos que

se les dan a los empleados para que los llenen para identificar necesidades
de capacitacion.
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Graf. 3.5 Servicios de redes mas solicitados. 2001(I1DC)

En relacion a los conocimientos obtenidos de las actividades de
capacitacion en diversa empresas se puede comentar al respecto que, en una
encuesta realizada profesionalmente, se encontré que el 59% de las empresa
cuenta con el manual de politicas y procedimientos para la formacién de
recursos humanos y el 64.6 % cuenta con un sistema de planeacion de
capacitacion de sus recursos humanos. Esto permite ver la necesidad de
mayor aplicacién de actividades y funciones administrativas en las areas de
capacitacién de las organizaciones.

3.6 ELEMENTOS DE LA CAPACITACION
Por otra parte, con relacion a la segunda faceta de nuestra
investigacion  documental sobre capacitacion, correspondiente a las

metodolégicas y tecnologias para llevarla a cabo, pudimos detectar a través
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de nuestras investigaciones exploratorias de tipo practicas directas, una serie
de requerimientos del apoyo audiovisual fisico para llevarla a cabo en la
practica, como lo son las siguientes herramientas y sus técnicas de uso de

mayor frecuencia, de la siguiente manera:

e Pizarron 96%
* Rotafolios 79%
e Proyector de cafion 81%
e Retroproyector 73%
e Proyector de DATASHOW 70%
e Computadora o LAP TOP 70%

Con base en diversas pruebas de investigacion practica y con el
apoyo de nuestra  experiencia sobre algunas técnicas posibles de
implementar, permiten establecer las siguientes recomendaciones y
conclusiones para realizar la capacitacion en la forma mas efectiva posible
dentro del campo de la computacion y asi, se lograron detectar varios
métodos practicos y empiricos, adoptandolos para alcanzar nuestros
objetivos; algunos los cuales vamos a describir mas adelante, en los
siguientes capitulos, junto con los resultados de evaluacion y las conclusiones
obtenidas.

Entre las técnicas y procedimientos mas empleados por los
instructores de nivel profesional se detectaron las siguientes:

e Exposicién oral 87.9%
e Discusién de grupo 73.4%
o Conferencia de especialista 63.7%
e Practicas de laboratorio computo  90%
¢ Resolucion de guias de ejemplos practicos 30%
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Con respecto al uso de capacitacion en funcion de sectores de
especializacion de las empresas, cabe comentar que de una serie de
empresas encuestadas, se encontrdé que el 71.7% emplea en forma regular
los servicios externos de capacitacion, siendo el area financiera, bancaria,
seguros y fianzas los que mas lo usan y por otra parte, el sector comercio es
aquel en el que menos usan la capacitacion externa.

3.7 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Por ultimo, cabe comentar que durante la investigaciéon del proyecto se
dio pie para pensar las diversas actividades del Proceso Administrativo que
tendriamos que definir para llevar a cabo todas las funciones de
administracion de la Capacitacion; que como sabemos es el Proceso
Administrativo indispensable para el logro de nuestro proyecto, que se
requiere para realizar un servicio que se proporciona a terceros.

En nuestro caso como prestadores del servicio debemos tener
previsto todo el proceso administrativo requerido para una organizacion,
incluyendo toda una estructura administrativa y organizacional, la cual se
describe en los siguientes capitulos.



CAPITULO 4

PLANEACION DE LA ESTRUCTURA Y LOS RECURSOS

4.1 RECURSOS GENERALES Y ESTRUCTURA

Como hemos dicho, la capacitaciéon tiene como fin incrementar la
productividad de las empresas y elevar el bienestar, preparacion,
conocimientos y habilidades de los recursos humanos en el desempeio
laboral; pero se requieren una serie de recursos adicionales para lograr ese
objetivo, ya que no todo lo resuelve la capacitacién del individuo.

La estructura organizacional de la Empresa de Capacitacion que se
deseaba constituir se planedé de acuerdo con los elementos, experiencias y
conocimientos obtenidos en Ila investigacion realizada, misma que se
describié anteriormente.

En esta etapa de planeacion se procedi6 a describir y definir una
estructura administrativa funcional y los diversos recursos indispensables
que serian necesarios para crear una estructura adecuada, haciendo una
segmentacion de los mismos de la siguiente manera:

Recursos humanos
Recursos materiales
Recursos financieros
Recursos de informacioén

o A W

Recursos de administracion

4.2 PLANACION DE LAS INSTALACIONES ADMINISTRATIVAS
En cuanto a las instalaciones adecuadas para realizar la labor

administrativa de oficina, para manejar los diversos recursos mencionados, y
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ademas contar oportunamente con los espacios fisicos y locales adecuados
para la instalacion de aulas especializadas con montajes eficientemente para
realizar las funciones de capacitacion. Con respecto a este punto, se decidid
tomar la estrategia de efectuar inicialmente la adaptacion de algunos
espacios del mismo inmueble rentado para contener las oficinas y la
administracion, que fue localizado y seleccionado con caracteristicas
apropiadas para esta etapa inicial, con el objeto de formar una aula
profesional de dimensiones, profesionales con capacidad de 40 personas,
que permitiera hacer una distribuciéon o arreglo de mobiliario tipo auditorio o
su equivalente de 24 personas en arreglo tipo escuela con computadoras
disponibles en las mesas, lo cual corresponde a un estandar del medio, para
un cupo también normal de personas.

Para la realizacién de eventos de seminarios mayores se planed
contratar en hoteles de prestigio las aulas correspondientes, que reunieran
ciertas caracteristicas segun el tipo de evento que se tenia planeado realizar,
para lo cual se establecieron a través de la administracion de contactos y
convenios necesarios con diversos hoteles de imagen reconocida, con
categoria cinco estrellas y en los lugares mas convenientes por su
localizacién geografica  estratégica con servicios de comunicacion y
seguridad garantizados.

A continuacién se prepararon los correspondientes presupuestos para
definir una estructura de los Ingresos, costos y gastos de cada evento,
incluyendo los de la administracion, para tener asegurado un buen control
financiero y presupuestal. También se incluyeron siempre de manera
anticipadamente como obtener el punto de equilibrio en cada caso para llevar
un control estricto de la costeabilidad y margen de utilidad de cada evento por
realizar.
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Para las instalaciones y tipo de montaje a utilizar en cada curso, se
definieron arreglos tipicos para cada evento, al tiempo que se disefaron y
practicaron las conexiones e instalaciones mas convenientes de los equipos
de cémputo y audiovisuales, de modo de tener todo analizado para los
momentos de usarlos tanto en nuestras aulas como en los salones
contratados en hoteles segin se ha indicado.

En cuanto a las instalaciones para oficinas administrativas generales y
gerenciales de recursos humanos, se asigné una area del inmueble
planeado para localizaciébn fisica de la empresa, para oficinas
administrativas, adaptando una parte del area abierta sin divisiones, para la
instalacion de privados de las oficinas administrativas y la adaptacién de otro
espacio del inmueble para el montaje de una aula como ya se indic6. En un
inmueble de esas caracteristicas, rentado posteriormente, se dio origen al
inicio la empresa, mediante su acta constitutiva correspondiente. Con las
instalaciones preparadas se procedié a hacer la adquisicion del - equipo y
mobiliario de oficina; asi como el equipo de computaciéon adecuado para las
actividades de capacitacion, para iniciar labores.

La determinacibn de los equipos de cOmputo para oficina
administrativas y para las operaciones de cursos, se definieron con base a
una investigacion y a la experiencia de los participantes técnicos, para
detectar el equipo mas adecuado asi como el software necesario

4.3 PLANEACION DE INSTALACIONES Y ADQUISICION DE EQUIPOS
Como una parte indispensable de las instalaciones se definieron los
equipos de computo y el software correspondientes, como minimo necesario
para lograr un arranque de operaciones con una inversion minima de equipo,
para iniciar, al mismo tiempo se elabor6 un plan de adquisicion de
equipo a mediano y largo plazo con un horizonte de los tres proximos anos,
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y previendo un cierto crecimiento del equipo instalado.

Para este objeto se consultd a técnicos con experiencia, conjuntada a
la nuestra, para lo cual sostuvimos reuniones y visitas con ellos y algunos
proveedores que hicieron muy buenas recomendaciones, varios de estos
técnicos formaban parte de la lista de técnicos instructores para los futuros
cursos, especialistas que apoyaron la realizacion de actividades

administrativas.

4.4 PLANEACION DE ADQUISICION E INSTALACION DEL SOFTWARE

Con respecto al software, se decidi® conjuntar las opiniones con
personas de experiencia y los propios conocimientos técnicos de nuestro
personal acerca del mercado de capacitacion y del software requerido en
funcién de nuestro Plan maestro de Cursos y Seminarios y finaimente se
adquirieron los equipos tanto para las areas administrativas y de operacion de
la empresa como de los equipos necesarios para la realizacién de los
primeros cursos planeados, para proceder a la brevedad posible a su
preparacion.

Una parte muy importante fue definir la estrategia para prevenir la
obtencion de los equipos en forma temporal, especialmente para ser
usados durante ciertos cursos especializados, para lo cual se procedié a
contactar empresas especializadas del medio, para conocer costos y
establecer convenios de renta de equipo, de tal forma de que ambas partes
fueran beneficiadas con compromisos formales. Los resultados fueron buenos
en términos generales por lo que se logré tener siempre los equipos con la
disponibilidad requerida, pero en casi todos los casos, con mucho esfuerzo de
control y supervision de nuestra parte.
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4.5 PLANEACION DE ADQISICION DE EQUIPOS AUDIOVISUALES.

En lo referente a los equipos requeridos para las presentaciones de los
expositores e instructores, para asegurar el necesario apoyo audiovisual se
procedi6 a realizar también un presupuesto realista y basico para contar con
el apoyo indispensable al proceso de ensefianza y las prioridades de las
necesidades de los instructores para otorgar el mejor servicio a los asistentes
en su mayoria profesionistas, por lo cual se hicieron estudios y analisis de
requerimientos y se convino en la adquisicion del siguiente tipos de equipos:

e para material didactico y apuntes de los cursos

e Otros 3 Retroproyectores

* 3 Rotafolios

¢ 1 Pantalla de proyeccion 1.20mx 1.20 m

e 1 Proyector de transparencias de carrusel y control remoto
o 1 Copiadora accesorios complementarios

También se planeo la adquisicion de un Caiion de proyeccién de TV para
conexiébn a computadora, que en ese entonces era de tipo voluminoso y
costoso en comparacion con los actuales compactos y computarizados, pero
de cualquier manera se conté con uno sustituto en forma inmediata para
empezar operaciones el cual era de tipo de Datashow que es otro concepto
similar y que requiere de un Proyector de acetatos para operarlo y conectarlo
a la computadora para proyectar en pantalla la imagen de video. Este equipo
se obtuvo con una cantidad insignificante lo cual fue bueno para nuestro inicio
de operaciones.
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4.6 PLANEACION DE LOS RECURSOS DE INFORMACION

En este campo se revisaron cuales eran las necesidades de
informaciéon con que deberia contar nuestra futura empresa para una etapa
inicial y otras de mediano plazo, por lo que se realizd una planeacion
estratégica en funcion de los objetivos que se plantearon, asi como del
mercado al cual nos deseamos introducir y tratando de buscar una posicion
estratégica, para determinar el tipo de informacién que se requeria y se
definieron varias areas como son:

e Informacién general administrativa

¢ Informacién general del mercado

¢ Informacién de prospectos profesionales
¢ Informacion de instructores

Como resultado de esta planeacion se procedi6 a las labores de definir
la forma de obtener y las diversas fuentes para reunir la informacion;
otorgandose un lapso de tiempo adecuado. En funcion de esto también se
planeo la necesidad de los medios de obtencién y de preparacién y formacion
de las correspondientes de Bases de Datos en computadora que seria el
medio ideal par manejarlos y de esta manera ser competitivos en el medio.

De dichas Bases de datos, por ejemplo, la de un directorio de
empresas que se mantenia actualizado respecto a empresas prospectos, se
mandaria la promocién y publicidad en forma masiva, para lanzar publicidad
por correo directo a las empresas; asi como por otros medios.

50



4.7 PLANEACION DE LAS FUNCIONES ADMINISTRATIVAS.

Se establecieron una serie de politicas generales con base a los
objetivos planteados, considerando ademas que se deberia crear un manual
de procedimientos, todas la organizacion desde la organizaciéon en general y
ademas de acuerdo con las normas para la administracion de los recursos

humanos y se definieron los tdpicos sobre recursos humanos.

Se requiere contar con toda una Infraestructura administrativa que
lleve a cabo todos los objetivos, normas politicas y actividades involucradas,
con objeto de asegurar que se pueda operar, planear organizar y controlar la
funcién de capacitacion propuesta.

Se procedid6 a elaborar los manuales de normas, procedimientos y
politicas de la empresa, correspondientes a:

¢ Reclutamiento y seleccion de personal administrativo
e Seleccion de Instructores

e Asignacion de sueldos, salarios y normas de pagos
* Prestaciones

¢ Incentivos econémicos

e Promociones

e Sanciones

o Tipos de curso

o Politicas de cancelaciones

e Politicas de cobranza

e Planeacién y programacién de cursos

e Registro y operacion

e Evaluacion de cursos
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Se adoptdé como politica fundamental de nuestra empresa, en lo que
respecta a los recursos humanos, mantener la preocupacion de reclutar y
favorecer la adaptacion del personal administrativo para la organizacién. Otra
politica establecida fue la de dar un trato preferencial a los instructores de los

cursos, etc.

4.8 ESTRUCTURA Y ORGANIGRAMA

Se definid una estructura jerarquica funcional con tres gerencias y
sobre ella se planearon los recursos humanos. Como resultado se disefio el
organigrama que se presenta en la figura 4.1

En cuanto a la Plantilla de personal necesaria para el arranque, ésta se
planeé después de ver la estructura organizacional, con los departamentos
que la componen, lo cual finalmente nos permitié definir la jerarquia de la
organizacién que esta contenida en el organigrama de la figura adjunta.

En resumen, la organizacién quedé constituida por el Director general y
tres gerencias correspondientes a Contabilidad y Finanzas, Administracion
General y Mercadotecnia.

4.9 GERENCIA DE ADMINISTRACION Y RECURSOS HUMANOS.

En lo que concierne a los recursos de administracion, éstos se
constituyeron mediante diversas funciones departamentales dentro del
organigrama, con caracteristicas de flexibilidad y dinamismo, que eran
indispensables para ejercer la administracién, organizacién y control
requeridos de los recursos definidos para la operacién de la empresa, de tal
manera que se puedan ejercer adecuadamente las acciones de mando
mediante lineas de autoridad y delegar responsabilidades a subalternos, de
acuerdo con las necesidades de las diversas areas. Esto se logré en base
la experiencia y los datos de la investigacion directa sobre algunas
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otras empresas del mismo giro de capacitacion en informatica, de tal manera
que se definieron las siguientes funciones generales departamentales y sus
correspondientes interrelaciones:

T Mercadotecnia: Ventas , Publicidad y Disefio

Finanzas: Contabilidad, Presupuestos, Facturacién y Pagos
4 Administracion: Recursos Humanos, Materiales y Servicios

DIR. GENERAL

G. CONTABILIDAD G. ADMINISTRACION I G. MERCADOTECNIA
Y FINANZAS GENERAL Y VENTAS

d CONTABILIDAD RECURSOS M PUBLICIDAD
Y PRESUP. HUMANOS Y MEDIOS

B FAcTurACION Bl Recursos - VENTAS Y

Y CORRANZA BEEGE] MATERIAIES S PROMOCIONES R

nioriin
LAIJL IS

GRAFICO

Fig. 4.1 Organigrama Capacitacién Profesional S.A.
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4.10 GERENCIA DE FINANZAS

En esta gerencia se realizé6 lo concerniente a las tareas de iniciar y
llevar la contabilidad general de la empresa, asi como la nomina de los
empleados y los estudios financieros generales de la empresa, ademas de
apoyar los estudios de costos y presupuestos para el control de

adquisiciones y estructuras de Costos.

También estan comprendidos el control de los activos de la empresa,
las actividades de facturacion y los sistemas de pagos por los distintos
conceptos, como en el caso de los instructores.

4.10.1 DEPARTAMENTO DE FACTURACION Y COBRANZA

En este mismo departamento se lleva también el control de las
operaciones fundamentales de facturacion a los usuarios y la recuperacion
mediante un sistema eficiente de cobranza para atender a las necesidades
del circulante ya que usualmente se definieron politicas de crédito en forma
muy particular con ciertos clientes por motivos especiales.

Se contaria en este departamento con personal especializado de
cobranza el cual era visitados de empresas y se coordinaba con la parte
administrativa de ventas para concretar los acuerdos de pagos de
compromisos incluso algunos tipos de convenios permanentes de
capacitacién que se establecieron con otras empresas.

Se elaboran los listados de los clientes deudores y de la cartera de
cuentas por cobrar para coordinar con la administracion y ventas para
reafirmar con los clientes los acuerdos establecidos.

Otra parte importante que se controlaba en este departamento y que
tenia una participacion muy oportuna era la de los pagos anticipados de
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clientes que contrataban planes de capacitacion preestablecidos, con lo cual
se conseguia liquidez para la empresa en forma anticipada. Una de las metas
que se tenian establecidas con el departamento de ventas era la de conseguir
contratos de capacitacion permanentes y conformados con ayuda de las
empresas para realizarlos a lo largo del afo y de la misma forma recuperar la
cobranza si era posible en forma anticipada.

4.10.2 PRESUPUESTOS

En los que respecta a las salidas implicadas en viajes a los diversos
estados, para realizar cursos especiales, este departamento daba todo el
soporte técnico, para realizar los gastos, pagos y anticipos para gastos y
anticipos para gastos de representacion y viaticos; asi como proporcionar los
anticipos de gastos y reservaciones de hoteleria y lo que corresponde a los
gastos de transportacion aérea, para tener los recursos, como los boletos de
avién, en forma oportuna en cada viaje, tanto para el personal administrativo
de la empresa, como para los instructores y todos los boletos de los
asistentes a los cursos externos.

4.10.3 OFICINA DE PAGOS AL PERSONAL E INSTRUCTORES

En este departamento se atendieron todas las actividades relacionadas
con los diversos tipos de pagos tanto al personal interno como al externo de
los instructores y los correspondientes a adquisiciones de equipos vy
materiales en general tanto para oficina como para los materiales directos
para la realizacion de los cursos y seminarios.

4.11 MERCADOTECNIA Y VENTAS

Esta gerencia fue creado por la importancia de obtener una demanda
estable de nuestro servicio y se apoyaba en diversas funciones de
ventas y mercadeo.
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Un pilar fundamental en las actividades comerciales fue la planeaciéon
y elaboracion de un directorio electrénico con base a uno de empresas
prospectos que se consiguié actualizado, con el objeto de establecer una
actividad permanente de envio de correspondencia de correo directo a esa
gran Base de Datos de empresas, mismo fue fundamental para impulsar el

reconocimiento de las actividades profesionales de la empresa constituida.

4.11.1 Publicidad y medios

El directorio de prospectos fue formado por empresas medianas y
grandes muy reconocidas, de cierto nivel comercial, con las que ademas se
fue estableciendo contacto personal mediante nuestros colaboradores
ejecutivos de cuentas, para proporcionarles calendarios de cursos con
atencion personalizada, con lo cual se podian establecer planes de
capacitacion programada acordes a las diferentes necesidades particulares
que se presentaban; asi como también para la capacitacién inmediata que
requerian las empresas para formarles cursos especiales para personal.
Aqui se establecieron ciertas politicas de ventas descuentos

En este departamento se definian los tipos de anuncios que se insertan
en periddicos y tipos de revistas especializadas asi como en peridédicos de
circulacion normal y se realizaban disefios en coordinaciéon con las personas
de disefo grafico por computadora, para tener preparado todo y terminario
con la anticipacién adecuada para salir en prensa en la anticipacién
adecuada.

El caso de la folleteria era algo especial ya que se disefiaban folletos
atractivos tanto de tipo general como especificos para cada seminario de los
cuales se hacia amplia distribucién. También en lo que se refiere a preparar el
material didactico el departamento apoyaba la realizaciéon de las carpetas
y disefios adecuados para tener un material bien presentado y atractivo
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Se debia contar con el personal especializado para realizar las
operaciones de las ventas y promocién de cada uno de los cursos, llevandose
los controles de los clientes registrados en cada evento y la forma acordada
con algun trato especial en todo caso.

4.11.2 VENTAS Y PROMOCION

En este departamento se definian los planes de mercadeo de los
servicios de capacitacion, junto con los otros departamentos, se elaboraba un
presupuesto de curso durante un periodo de un aio, como presupuesto de
ventas, el cual se actualiza mensualmente.

Aqui también se analizaban los pronésticos de ventas para las fechas
convenientes de realizacion de los diferentes cursos y la obtencion de los
datos de facturacién mediante la papeleria de registro de participantes, para
estar en coordinacién con el departamento de finanzas, con objeto de la
realizacion de la facturacion correspondiente en cada acaso. Mediante
coordinacion del departamento de ventas y ofros, sobre todo el
administrativo, se definian los calendarios de los seminarios durante todo el
ano y se definen las fechas para los compromisos de los cursos cerrados
especiales contratados con las empresas aparte de los cursos abiertos que
se impartian para asistencia mdltiple.

La planeacién de la frecuencia de realizacion de los cursos era la de
realizar dos seminarios mensualmente, con duraciones de una semana cada
uno, por las tardes con un total de 20 hrs. en total, lo cual es el estandar parar
a este tipo de cursos. En los primeros seminarios se tuvo 18 asistentes en
promedio, de un cupo limitado por el aula de 20 personas, que era un
numero de asistentes, dificil de lograr, con lo cual se cumplia tener el
namero minimo de asistentes arriba del punto de equilibrio, de tal manera
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gue los margenes eran esos que estamos senalando y por tanto si era
negocio y se vio que se cumplia con los objetivos y se seguian realizando
segun el calendario que se tenia predispuesto.

Finalmente, también se deberian definir las relaciones trato directo y
personalizado con los clientes prospectos permanentes; asi como las
relaciones de publicidad en medios como lo son en periodicos para la
publicidad de nuestros cursos y las politicas de elaboracién de nuestros

anuncios

Este presupuesto era una buena herramienta de control presupuestal
para medir las operaciones globales de la empresa y conservar un contacto
con las necesidades y trato para los clientes sobre todo los corporativos.

También se efectuaban aqui todas las actividades para envios de
publicidad por correo directo y otros medios en el departamento indicado y se
establecian los conceptos de negociacion de politicas de crédito y descuentos
por cantidades de cursos contratados y de personas asistentes y tipos de
clientes

Se establecieron contactos permanentes y relaciones permanentes de
acuerdos y planea de capacitacion con empresas lo cual nos dio la posibilidad
de contar con capacitacion asegurada y programable y par obtener recursos
financieros incluso anticipados. También se establecieron planes de apoyo a
la capacitacion dando soporte y asesoria de apoyo para definir los planes de
capacitacion y los calendarios de los temas segun las necesidades que son
labores que ejecutarian los gerentes del area por su conocimiento y
relaciones con el medio y conocedores de una gran cantidad de empresas y
su personal encargado de la capacitacion interna, con los cuales se
sostenian contactos permanente.
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En este departamento se contaba con personal promotor que tenia
diversa funciones como las de atender a los prospectos de consultas via
telefénica para proporcionar la informaciéon solicitada de temas, calendarios,
folleteria, planea empresariales y cotizaciones especiales de cursos
especiales cerrados. Dichos promotores trabajan por sueldo fijo mas
comisiones que se les cubren mensualmente, con lo cual tienen un buen
incentivo para formar una cartea buena. Tenian como misién principal dar
servicio con calidad al cliente.

Otra de las funciones encomendadas a este personal promotor es la de
visitar cotidianamente a los prospectos y clientes para dar servicio y ampliar
la cartera y atenderlos adecuadamente y ver necesidades adicionales.

Cada uno de ellos tenia encargada una cuota de ventas al mes y por
cada unos de los eventos para cumplir asi con la parte de responsabilidad
del presupuesto de venta mensual. Se encargan de las cosas delicadas de
los clientes y de posibles motivos de quejas e inconformidad para dar un buen
servicio a los clientes y conseguir nuevos clientes mediante prospecteos
diarios de nuevas empresas y oportunidades del mercado que debian estar
detectando.

De esta forma era un grupo basico de la organizaciéon por su gran
poder de penetracidon y conocimiento y contacto con el exterior y sus
relaciones publicas de tal forma que siempre estaban presentes en los
diversos eventos que se realizan para estar dando personalmente el servicio
a sus respectivos clientes.
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CAPITULO 5

FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Respecto a las funciones y procedimientos administrativos que se
disefaron para llevar a cabo la operacién de la empresa se definieron una
serie de procedimientos y meétodos para las diferentes areas de
administracién; de tal manera que se tuviera la seguridad de ejercer
adecuadamente en forma profesional el proceso administrativo y las
funciones correspondientes, por lo que podemos citar algunos de ellos:

5.1 CALENDARIZACION

Se establecié la realizacién del "Plan general de cursos" con base a
una planeacion estratégica sobre el mercado, lo cual nos permitié definir el
tipo de cursos y junto con ello como resultado aplicativo operativo se define
en forma también establecida los procedimientos para la generacion del
"Calendario operativo de cursos". El Calendario de cursos en si sufria
cambios a lo largo del afio y por tanto se debia estar actualizando, asi como
el presupuesto correspondiente.

Basandose en ese calendario, se elabora el presupuesto que se debe
administrar a lo largo del afo, con todas las caracteristicas que lo
acompanan en cuanto a los conceptos salarios, pago instructores, gastos
indirectos, etc.

5.2 ADMINISTRACION DE LAS INSTALACIONES

En relacion a la administracion de las aulas y laboratorios de
Computacion, también se realizan una serie de  actividades y
procedimientos administrativos en funcion de los calendarios, para

programar el uso de los salones propios; asi como las reservaciones de
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salones en los hoteles, con todos los montajes requeridos y los equipos
solicitados por los instructores y acordados con los coordinadores.

Los equipos de computo y los laboratorios deberian ser administrados
con gran esfuerzo para mantenerlos en su mejor estado posible. Para ello se
prestaba especial atencion a la administracion del servicio de mantenimiento
de los mismos.

El calendario general de cursos se tenia definido tanto en base
trimestral como en base anual y se modificaba en funcién de varios factores,
entre otros los de la competencia, los cambios que se presentaban de
acuerdo a las preferencias y necesidades del mercado de Informatica, que es
muy cambiante debido al constante avance tecnoldgico, nuevos productos o
versiones; por ejemplo, cuando la competencia se adelantaba e impartia un
curso de tema similar, teniamos que reprogramario.

También se tenia definido por varios meses un calendario de cursos
cerrados que correspondia a los acuerdos y convenios directos que se
establecian con las empresas interesadas en nuestra capacitacion, el cual
también recibia actualizaciones periddicas, debido a que las empresas
interesadas hacian cambios en sus fechas y temas.

5.3 SERVICIOS AUXILIARES

En cuanto a la administracion de servicios auxiliares, se contemplaba
la elaboracién de gafetes para identificacién y seguridad personal de todos
los asistentes, asi como el propio personal y los Instructores. Aqui se incluyen
los rétulos de sefalizaciones que eran especiales para cada evento
incluyendo la administracion y coordinacion con el departamento de arte y
Disefio para la realizacion de los mismos y la obtenciéon con oportunidad
para su uso en cada evento.
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También en cuanto a servicios auxiliares se tenia que administrar una
sala de servicios de descanso con servicios de telefonia y de cafeteria para
el descanso de los asistentes y de los instructores, con objeto de ofrecerles
un buen servicio y trato de nivel gerencial. Este servicio también lo disfrutaba
el personal de oficina en las dias de trabajo normal, por lo cual se tendria un
mobiliario comodo y se contaria con personal de apoyo, inclusive para la

limpieza de las aulas, salones y la oficina.

Con respecto a este tipo de servicios, también debemos mencionar el
del servicio de recepcion de los asistentes a los cursos controlados mediante
una lista de asistentes generada previamente, en donde se les hacia entrega
de material, boletos de comida y algunos folletos de los programas de
proximos cursos y sus gafetes correspondientes. También se abarca la
administracion y logistica de los servicios de estacionamiento y comidas en
restaurantes, tanto para los asistentes como para los instructores. Como
hemos mencionado se tenia establecidas politicas de dar un magnifico trato.
especial para todos los asistentes.

También se realizaban actividades administrativas de esfuerzos en lo
que respecta al material del curso para entrega a los asistentes, ya que se
tenia que definir desde el tipo del material, el nivel y cantidad, con el
propésito de coordinar varias actividades con los instructores implicados,
para definir y supervisar la calidad planeada del curso y contar
oportunamente con los originales completos, para hacer la revisién general
antes de reproducirlos.

5.4 MATERIAL PARA CURSOS

El material entregado pasaba por un proceso de revision para.asegurar
que los formatos, la tipografia y el estilo de los documentos que los
entregaban, para lograr una presentaciéon profesional y de calidad.
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El material que proporcionaban los instructores se tramitaba y coordinaba por
medio de correo electrénico o diskettes, para incorporarios y armar el
volumen definitivo, junto con la coordinacion del disefio de las portadas
correspondientes, para mantener un acabado profesional del material y
obtener una imagen de profesionalismo en las empresas y obtener un
reconocimiento de publicidad. Paso seguido a esto, se continuaba con la
coordinacion y administracion del multicopiado del material.

Tan solo el multicopiado era dificil de administrar ya que se tenian que
sacar cantidades fuerte de copias y se apoyaban en maquilas externas pero
se debia usar buena coordinaciéon y supervisidn para asegurarse que se
tendria el material copiado en el tiempo anticipado adecuado, con fechas de
entrega estipuladas. Incluso era necesario mantener alternativas de maquila
porque podian fallar los copiadoras, debido por ejemplo, a fallas en la energia
eléctrica 0 que algunas maquinas se descompusieran por varios dias in. Con
estos controles se pudo tener confianza y seguridad en la obtenian del
material a tiempo con calidad.

5.5 COORDINACION DE INSTRUCTORES

Por lo que toca a los Instructores también se realizaban diversos
tramites y procesos administrativos ya que se tenian que coordinar los
horarios, dias de participacion de cada uno al momento de realizacion de un
curso y para los casos de emergencias que suelen presentarse por diversos
problemas; entonces era necesario tener previstos algunos respaldos para
dar soporte a las emergencias y para sustituir cursos, ya que por los general
no se podian recorrer debido a propiciar pérdidas de dias laborables por
parte los asistentes, lo cual propiciaba fuertes problemas con sus
respectivas empresas.
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5.6 EVALUACION DEL CURSO

Para realizar la evaluacion se definid un proceso con base a
cuestionarios de evaluacion, aplicados a cada curso para procesar los
resultados para analizarlos en reuniones especiales y formar criterios de
soluciones y correcciones de los puntos que se encontraran con defectos.

Adicionalmente, se obtenian evaluaciones personales de los ejecutivos
de cuenta y promotores sobre las opiniones que les daban directamente los
asistentes o recomendaciones que hacian en base a experiencias de asistir a
otros cursos en otras empresas. Al respecto, también se mantenian reuniones
con los Instructores en grupo, y se analizaban las evaluaciones y los detalles
que correspondian a ellos asi como tomar en cuenta sus opiniones sobre el
curso que impartieron y sobre los resultados de la evaluacion, con lo cual se
acordaba y servia de base par actualizar el material y para hacer
correcciones de forma.

Cuando el curso a impartir era de tipo cerrado para empresa, se hacian
evaluaciones de cuestionarios por partes de ambas empresas y se
conjuntaban las opiniones. De esta forma aprovechabamos Ila
retroalimentacion de la evaluacion del cliente que era muy valiosa para
nosotros, ademas de las opiniones directas y recomendaciones de los
asistentes al curso y de las autoridades administrativas de la empresa
contratante.

5.7 ADMINISTRACION DEL EQUIPO Y MANTENIEMIENTO

El Mantenimiento de los equipos asi como el procuramiento,
adquisicion e instalacion del mismo era muy dinamico por la frecuencia con
que se cambiaba el hardware, al impartirse cada curso que era en si
diferente.



Se tenia que efectuar una administraciéon y coordinacion muy delicada
para tener todo bajo control. Al impartirse cada curso se podian presentar
fallas normales en los equipos, incluso durante la realizacion y se debia dar
soluciéon durante la marcha por ejemplo, no se tenia proteccion de No-
Breack completa para todos los equipos y en cierto momento fallaba el
servicio de Energia Eléctrica, o bien que algun equipo tuviera una falla
espontanea por su configuracion del software o falla de hardware de un

monitor.

Como se indicé anteriormente, se realizaron diversos procedimientos
para poder controlar los recursos de Computo desde la adquisicion de nuevos
equipos como su mantenimiento y operacion asi como las instalaciones del
software requerido para cada curso en particular y la prueba de los mismos;
por ejemplo, lo que corresponde a un curso de Redes UNIX, o uno de Redes
Windows; igualmente sobre un curso de Administracion de Base de Datos, o
bien un curso de Planeacién y Administracién de Proyectos, de tal manera
que la logistica que se tenia que realizar para los recursos de Computacién
era un papel principal, muy delicado y basico para las operaciones exitosas
de los cursos.

5.8 ADMINISTRACION GENERAL DE RECURSOS

En lo que respecta a la Administracion de los cursos a realizarse en los
hoteles, se mantenia permanentemente un calendario de fechas de
reservaciones, lo cual ya era en si complicado y dificultoso para coordinarse
con el personal de eventos de los hoteles y por otra parte se tenian que
administrar y coordinar las actividades de transportacion, instalacion y
pruebas de los equipos que se debian transportar para usar en cada curso.
Un caso especial era cuando los cursos se tenian que realizar en algun
estado de la replblica porque la transportacion se hacia mas delicada

* Sistema de Alimentacién no interrumpida
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para llevar 15 o 20 equipos y controlar todo su manejo y uso.

Para estos detalles, se llevaba un operador técnico para que prestar el
soporte técnico adecuado e incluso se llevaba equipo de respaldo para hacer
sustituciones de emergencia. Ademas se tenian contactcs con empresas
locales par rentar equipo adicional y de proveedores par adquirir algun
dispositivo o accesorio por contingencia.

5.9 LOGISTICA DEL EQUIPO AUDIOVISUAL

El equipo audiovisual también era ofra partida delicada y con
problematica de transportacion cuando se trataba de cursos locales en
hoteles o bien de cursos foraneos, ya que teniamos los propios equipos y los
transportabamos pero solian ser necesarios otros tipos o bien ocurrian fallas,
por lo cual nos vimos obligados a rentar de emergencia algun equipo
sustituto, para que los instructores realizaran sus presentaciones adecuada y
profesionalmente, ante la problematica de transportar como las pantallas de
proyeccion y otros.

5.10 PROCEDIMIENTO DE VENTAS

En cuanto a la administracion de las ventas y publicidad, una de las
partes mas importantes era la administracion de las ventas por cada promotor
o ejecutivo de cuenta de lo cual se llevaba riguroso control mediante el
presupuesto y el calendario de los cursos, procurando resolver cualquier
contratiempo de los promotores par que cumplieran con sus metas
mensuales y se obtuvieran las inscripciones necesarias para llevar a cabo los
cursos programados. Sin embargo se presentaban ocasionalmente
contratiempos ineludibles y se efectuaban posposiciones y cambios o atrasos,
lo cual provocaba recalendarizar y administrar los cambios, que consumian
mucho esfuerzo adicional, provocando ineficiencias en el
rendimiento de los cursos; por lo cual era de gran importancia impedirios
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y salvar todos los obstaculos para poder realizarlos conforme a las fechas
programadas en el calendario.

5.11 ADMINISTRACION DEL PERSONAL DE VENTAS

Las actividades de administracion del personal de ventas eran un
punto fundamental;, ademas de atender todos los tramites y documentos de
los asistentes, por ejemplo su facturacion etc. y proporcionar atencion
personal a sus clientes durante la realizacibn de los cursos, debian
acompanarlos en los recesos para atenderlos si algo se les ofrecia, y
asegurarse de confirmar los datos de los asistentes, para la realizacion de
sus correspondientes diplomas curriculares.

Se establecieron también normas y  procedimientos para las
inscripciones y cancelaciones de los asistentes, las cuales también se
revisaban periédicamente para actualizarlas y difundirlas convenientemente
para su aplicacion. Se definieron los tipos de causas y anticipaciéon de avisos
mediante los cuales eran aceptadas las cancelaciones de asistentes, por
ejemplo, o bien alguna solicitud de cambio de fechas de asistencia de los
registrados; ya que no permitian establecer un orden para llevar un control
profesional y mantener una importante imagen de buen servicio al cliente.

5.12 MEDIOS DE PROMOCION

Se efectuaban periddicamente reuniones con el propésito de analizar
los problemas y mejorar los efectos de los anuncios promocionales, folleteria
y otras alternativas de publicidad, tomando en cuenta las opiniones de los
promotores, de su experiencia y las recomendaciones del grupo de expertos
de apoyo en publicidad, que tenian experiencia en medios Yy anuncios, que
contaban con el apoyo de un pequefio departamento de maquila de arte y
disefio gréfico para ayudar en la elaboracion del material publicitario, los
canales de publicidad y los medios alternos.
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5.13 PROCEDIMIENTOS CONTABLES Y FINANCIEROS

En lo que respecta a las responsabilidades administrativas financieras,
se debian realizar varias actividades delicadas e importantes ademas del
procedimiento de facturacion se debia llevar control y administracion de los
pagos por ejemplo se disefio un procedimiento para los pagos de los
asistentes una vez realizada su inscripcion, se generaba la factura
correspondiente, la cual se les entregaba via mensajero o por medio de
promotores, para que la tramitaran con el cliente, con lo que nuestro
departamento de cobranza le daba seguimiento en coordinacion con los
promotores, para obtener el pago en los limites acordados, y en ese momento
hacer la entrega del material del curso; junto con sus correspondientes
gafetes y boletos de aseguramiento de comidas.

5.14 PROCEDIMIENTO DE PAGO A INSTRUCTORES

Por otra parte, también se tenian. que coordinar los pagos a los
Instructores, para lo cual se levaba un control de los cursos en que
participaba y el nimero de horas que se presentaba, para la aplicacién de
una tarifa acordada previamente, con lo cual se elaboraba un reporte
quincenal turnado hacia el departamento de Contabilidad, para solicitar el
pago correspondiente, acompanado de los documentos de soporte y de los
recibos de honorarios entregados previamente por los instructores, una vez
que se les informaba la cantidad y el concepto de sus honorarios.

Una vez generado el cheque se confirmaba al instructor acerca de su

pago, solicitando su presencia para hacer el cobro mediante la entrega de un
cheque o ficha de depdsito a su nombre.
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5.15 PAGO DE COMISIONES A PROMOTORES

Por ultimo también se debia de controlar los pagos del personal
promotor, tanto en su sueldo fijo como de la partida correspondiente al
concepto de comisiones. Para esto se debia hacer un reporte quincenal al
departamento de Contabilidad en el que se detallaban por cada promotor y
ejecutivo de cuenta, sus registros de inscripciones obtenidas y el monto de
cada una de ellas, con la aplicaciéon de los correspondientes porcentajes de
comision acordados. Esto debia ir acompaiado de documentos
confirmatorios, con numeros de facturas de las ventas logradas por cada
promotor de ventas, teniendo cuidado que no estuvieran involucradas
algunas cancelaciones y evitar errores en esos conceptos. (Diag. 5.2)
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CAPITULO 6

CONSTITUCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

De acuerdo a nuestra planeacion, contdbamos con el conocimiento de
los recursos para constituir nuestra estructura organizacional, iniciar y
conformar nuestra organizaciébn, para iniciar los primeros cursos
programados, con los calendarios establecidos en las etapas anteriores. Los
diferentes recursos y requerimientos se especificaron en funciéon de la
estructura organizacional que se defini6 para la empresa; asi como del
calendario de cursos y eventos del Plan General de Cursos, obtenido en la
etapa de planeacion de nuestro proyecto.

6.1 ADQUISICION DE MOBILIARIO, EQUIPOS Y ENCERES.

Con base en presupuesto establecido se empezaron a ejercer las
partidas presupuestales para llevar a cabo la adquisicion de los productos y
servicios necesarios; asi como la contratacion del personal requerido segtin
la planeacion efectuada anteriormente. Se establecieron relaciones con los
proveedores seleccionados y se efectuaron los contratos necesarios para la
adquisicion de los equipos, recursos y servicios requeridos.

Para administrar las aulas se realizd un “Programa de ocupaciéon de
aulas”, de acuerdo con el calendario de los cursos por impartir; el cual
incluyé tanto las aulas propias de la empresa, como las de salones
contratados en diversos hoteles para seminarios especiales; al cual se daba
seguimiento continuo de las reservaciones y los depdsitos otorgados para
asegurar las fechas convenidas, y actuar de manera inmediata para resolver
los cambios presentados con anticipacion, con objeto de evitar el
peligro de perder los depdsitos otorgados para los servicios

70



contratados de comidas, reservaciones de hospedajes, desayunos y servicios
de cafeteria para los asistentes.

Como caso especial, se presentaban las reservaciones aéreas de los
asistentes a los eventos que se realizaban en el interior de la republica; de tal
manera que se debian efectuar reservaciones aéreas con una buena
anticipacion, segln el calendario de cursos, ademas de las correspondientes
reservaciones de hospedaje en los hoteles seleccionados para los asistentes.

6.2 EQUIPOS DE COMPUTACION

Con el calendario general definido, se derivaron las actividades
requeridas para administrar, controlar y coordinar el uso de los - equipos
adjudicados a cada evento; asi como los dispositivos de conectividad
necesarios y las instalaciones de los mismos, con una adecuada
programacion; por lo que se debian controlar en forma precisa los tipos de
equipo por usar en cada curso o0 seminario, junto con los dispositivos de
conectividad y las instalaciones del software requerido en cada caso
particular.

Como siguiente paso, se procedié con la adquisicion del equipo de
cémputo de acuerdo con el presupuesto y programa de adquisicion de
recursos, empezando con la primera partida de equipos basicos, para los
cursos mas inmediatos segun nuestro calendario, consistente en la
adquisicion de quince equipos de computadoras personales (PC), con las
especificaciones descritas en el siguiente tema, para equipar la primer aula
de la empresa; el cual se obtuvo a través de un sistema de arrendamiento
mediante un contrato con una arrendadora, ya que en este tipo de equipos, y
para el campo de capacitacion, se presenta siempre una obsolescencia muy
acentuada, debido a la tecnologia en que se basan y por tanto resulta mas
atractivo financieramente contratarlos en arrendamiento, y
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ademas actualizarlos peridédicamente.

El proceso de construccion de la primera aula se puso en marcha. Este
proyecto de construccion se diseind y administré por los que iniciamos la
empresa, mediante la contratacion de personal operativo externo, con el
que se realizé un local especializado, con todos los diferentes requerimientos
de dispositivos, iluminacién y montajes para permitir la realizacion profesional

de eventos y seminarios.

6.3 CARACTERISTICAS DEL EQUIPO DE COMPUTO:

En los inicios de la fundacion de la empresa, las categorias de
microcomputadoras que estaban vigentes fueron los equipos que se
consideraron para la integracion de la empresa de capacitacion, consistentes
en equipos de procesador Pentium anteriores, pero actuaimente se contaba
con instalacién de equipos con las siguientes especificaciones, los cuales se
recomiendan para la actividad de la empresa:

CPU Pentium IV

Disco duro de 40 Gb

Monitores SuperVGA

Impresoras Laser y de Corro de tinta.

Tarjetas de red de 100 Mbps

Sistema Operativo Linux 7.0 para red LAN

Sistema Operativo Windows 2000 para Red y estaciones
Un servidor especial Pentium con Windows 2000 Server
Sistema de cableado UTP nivel 5

Unidades de CD-W y DVD

Teclados y ratén tipo multimedia

Escaner de alta resolucién

Conectores para la red

Software de aplicaciones especializadas
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La instalacion del sistema de cableado para red, se contrato
externamente, tanto para la red de las oficinas administrativas como para la
del aula de capacitacion, con base en un disefio y su presupuesto. El
tiempo de instalacion fue de aproximadamente una semana porque incluia el
cableado de las oficinas y el aula, consistente en cableado de tipo ethemnet
2BASES5 con cable coaxial en topologia lineal o de BUS; el cual suele tener
bastantes fallas; pero era lo que prevalecia en el mercado anteriormente;
ahora se cuenta con cableado UTP y una topologia de estrella, ethernet.

Asimismo, se contraté la maquila de un juego de cables coaxiales y
UTP para conexiones exteriores y extensiones auxiliares, ademas de contar
con repuestos para sustituirios rapidamente, ya que continuamente fallaban,
incluso durante la realizacion de los cursos; lo cual ocasionaba retrasos y
perjudicaba la imagen profesional del curso.

Con base en calendario de cursos se inicia la preparacion del Material
técnico para algunos de los primeros cursos programados, para lo cual se
establecen los contactos y coordinacion con los instructores que formaban
parte de esos primeros cursos. En las reuniones realizadas con ellos se hace
entrega de los programas de los cursos, tomando acuerdos acerca de los
temas que les corresponde exponer; asi como el establecimiento de
compromisos y fechas de entrega del material que deberan entregar. De esta
manera se pudo establecer un calendario de entrega de material por parte de
los instructores, de acuerdo con el Plan maestro de Cursos Aprobados.

6.4 CALENDARIO

El Calendario General de cursos aprobados se mantenia elaborado
con base anual y semestral y trimestral; pero el seguimiento y actualizacion
se hacia con base trimestral, que se mantenian retroalimentados mediante
informacién procedente de los cursos de la competencia y de los
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cambios que se presentaban en el mercado en cuanto a actualizaciones,
nuevos productos o nuevas versiones, como en el caso de Windows. Esto
también sucedia si un competidor ofrecia algin curso del mismo tema que
nuestra empresa y en fechas bastante coincidentes, lo que provocaba para
hacer cambios de estrategia.

Para lograr lo anterior, se tenia establecido un sistema estratégico de
informacion del mercado, con base en diferentes fuentes documentales de
informacioén, tanto de la tecnologia de software como de hardware, para
conocer los temas de actualidad, y aquellos que se manejaban por la
competencia.

Un ejemplo del calendario que se elaboraba para la realizacién de los
eventos, era el siguiente, en el que se puede observar los cursos, fechas,
lugar y horarios de cada uno de ellos; asi como los lugares correspondientes.

Seminario Fecha Lugar
Recuperacionde |4 Y5 | MéxicoDF.

Sistemas Marzo | H.Calinda
Windows NT 222126 | México,D.F.
Administracion Red | Marzo CPI
Auditoria Informética | 25y 26 | Mexico D.F.
Técnicas y Controles | Marzo | H. Calinda
I Visual Basic 122116 | MéxicoD.F.
Desarr. Aplicaciones | Abril cPI
Unix Networking (1224116 | MéxicoD.F.
Administracion Red I
Proyectos Informaticog 29y 30 | Mexico D.F.
Plan.,Admén, Control H. Calinda

Anilisis, Diseiioy
Desarr. Aplicaciones

Sobre, Base Datos Mayo | H. President 74

13y14 | Acapulco




Asimismo se elaboré el calendario de los compromisos de proyectos
de capacitacién con empresas privadas, segun los convenios previamente
establecidos, el cual se actualizaba y controlaba trimestralmente, en virtud
de que habia clientes que alteraban sus fechas modificando el programa de
actividades, repercutiendo los cambios en los instructores contratados para
esos cursos. Se efectuaban cartas convenio firmadas con las empresas
particulares, pero el cuanto a las fechas de realizacion de los cursos,
solicitaban flexibilidad, aun si ya tenian pagados anticipadamente.

En cuanto a los implementos auxiliares necesarios para efectuar los
cursos, procedimos a realizar los disefios de rétulos de sefalizacion y de la
folleteria, junto con el departamento de Arte y disefio, y se procedieron a
realizar los primeros disefios de gaffetes para instructores, diplomas etc..
Los rétulos para avisos y seiializacién a los asistentes se colocaban en los
lugares accesibles a la vista de todos los interesados para orientarios en sus
recorridos.

6.5 SERVICIOS AUXILIARES

Uno de los servicios complementarios para impartir los cursos era una
sala de descanso para los asistentes, que les permitia descansar durante los
recesos, para que se despejen del trabajo intenso a que se les somete en la
capacitacion y ademas que puedan estar en contacto telefénico con sus
empresas, porque puede tener emergencias con sus sistemas, o cual es muy
estrategico para ellos por su nivel de responsabilidades. A los instructores
también se les atendia de igual forma, acompafados por los promotores al
tomar un descanso y disfrutar un café. Otro servicio auxiliar que se ofrecié
era el de estacionamientos previstos para los asistentes e instructores que
les permitian tener tranquilidad y seguridad de sus vehiculos. También
se diseflo otro servicio muy importante de comidas para los
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instructores y asistentes, para un servicio contratado en restaurante de buen
prestigio, en el cual se mantenian platicas cordiales e intercambio de ideas

durante los alimentos.

Se elaboraron los programas de los primeros seis meses de curso, con
lo que se procedid a realizar los folletos correspondientes para publicidad.
También se elaboré el calendario resumido para los cursos programados a
mediano plazo durante todo el afo, como el que se presenté anteriormente.

Se disefio el procedimiento de recepcién y atencion de los asistentes a
los cursos, con todos los pasos a seguir desde su arribo a las oficinas,
empezando por el area de recepcién, con una recepcionista a la cual se le
proporciona una lista de asistencia del grupo, para entregar a los asistentes e
instructores, los gafetes personalizados para identificacion dentro de las
oficinas, junto con las indicaciones de sefializaciones para subir a un primer
piso y dirigirse a la sala de espera y cafeteria; en donde se les recibia y
atendia por el personal, mientras se llegaba el momento de inicio. Otra
actividad muy importante en recepcion consistia en entregar las carpetas de
material y revisar los detalles pendientes sobre cobranza, facturacioén, etc.

6.6 PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION Y PAGO INSTRUCTORES
El sistema de Contratacién y pagos a instructores se disefi6 como
sigue:

Se hacia un acuerdo con el instructor previamente seleccionado para
su participacién en un curso determinado, se le generaba una carta-convenio
para establecer un compromiso en el que se estipulaba la fecha, horarios y
temas; asi como la tarifa asignada, la cual se firmaba por ambas partes,
estableciendo fechas de reuniones para la entrega del material que se usaria
por parte del instructor, asi como para tratar recomendaciones respecto
al curso. El material se recibia por medio de diskette, o bien en CDs para

76



documentos largos, o por medio de correos de Internet, para revisar su
longitud en numero de cuartillas, el tipo de formateo y estilo, y uniformizarios
con respecto al material de los otros instructores del curso.

Este material se integraba con otros y se preparaba para enviar al
departamento de arte y disefio, donde se le daba su disefio y revision final
para imprimir el original. Cuando el Instructor iniciaba el curso, se le
entregaba una carpeta completa del material de todo el curso para tener un
panorama bien claro de todo el seminario para integrarse con su
participacion. Asimismo, se le hacia entrega de acetatos solicitados y algin
otro material de apoyo para su presentacion.

Posteriormente se establecia comunicacion con los instructores para
confirmarles la fecha del evento o cualquier contingencia que pudiera
presentarse. El dia de realizacion del evento o posteriormente el instructor
entregaria sus recibos de honorarios, con base a la confirmacion del nimero
de horas de su participacion y la tarifa acordada.

Los recibos se autorizaban por la gerencia administrativa, para
enviarse al departamento de Contabilidad para aprobarse y programar el
pago correspondiente. Posteriormente los instructores se comunicaban por
teléfono para conocer si tenian algin pago pendiente para recoger o enviar a
un mensajero por el cheque correspondiente.

El presupuesto financiero se revisaba mensualmente y se comparaba
con los registros de la Contabilidad, con todos los costos fijos y gastos
incurridos en el mes, para analizar variaciones y desviaciones.
Adicionalmente también se analizaba el presupuesto de cada evento contra la
contabilidad de gastos reales incurridos; asi como el presupuesto de
ventas se revisaba contra los gastos correspondientes, para ver el
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rendimiento por cada curso, generar la aprobacién del pago de comisiones
del personal de ventas y de los instructores, aproximadamente después de
quince dias de terminado el evento.

En funcion de todo lo anterior se hacia el analisis de resultados del
mes, en cuanto a la parte econdmica y por otra parte se revisaba el
calendario de cursos para verificar si se cumplian las metas del programa

establecido de cursos.

6.7 PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION Y PUBLICIDAD.

Para la publicidad y promocién de los eventos se usaba la folleteria y
ademas las llamadas directas a clientes permanentes; asi como anuncios
puestos en periédicos dei ramo de alta circulacién, que se contrataban
mediante fechas especificas de publicacién antes del evento. Posteriormente
se debia medir el efecto de ios anuncios en los periédicos y el envio de
folletos por correo directo, para analizar y mejorar la efectividad de los
mismos. Esto mismo se efectuaba también cuando los eventos se realizaban
en algun estado de la republica como Guadalajara, Monterrey, etc.

El disefio de anuncios era de la siguiente manera: Se ponian las ideas
sobre el tema, con sus llamadas y frases impactantes de texto y temas de los
cuales trataria el curso, se mantenia una reunién con el personal de arte y
disefio para proporcionarles las especificaciones de tamano del anuncio a
contratar, los colores o tonos de gris usuales y se esperaba la terminacion del
original para que después de una Ultima revisién interna, pedir al
representante del periddico que pasara a recoger el anuncio para su
publicacién. Para el pago correspondiente al anuncio, después de ser
publicado, el proveedor envia su factura con el soporte de comprobacién de
emisiones de las ediciones de la fecha convenida, en donde aparecia el
anuncio solicitado. (Diag. 6.1)
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El mismo procedimiento se hacia con los folletos y una vez revisado el
original, se enviaba a la imprenta, contratada para hacer el tiraje usualmente
de aproximadamente 2000 a 3000 folletos, los cuales se enviaban en partidas
separadas por codigo postal a diferentes prospectos que se tenian en la
Base de datos depurada.

6.8 BASE DE DATOS PARA PROMOCIONES

Nuestra Base de Datos se conformé desde un principio en la etapa de
Plantacién de Recursos con todo un sistema de retroalimentacion y se formo
de la siguiente manera: Se cargaron diversos directorios comercializados, con
informacion de las diferentes empresas de nuestro pais. Se disefio un
sistema integral con procedimientos para depuracion y retroalimentacion de
toda la base de datos en forma permanente.

UA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA
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CAPITULO 7

IMPLANTACION DEL PROYECTO

7.1 ACTIVIDADES DE LA IMPLANTACION

Con la implantacién del proyecto se concreta el proceso de puesta en
operacion del sistema y permite obtener finalmente los objetivos propuestos,
teniendo presente que se contaba con la disponibilidad de los recursos y con
los procesos planeacion y administracion de recursos establecidos, para las
actividades de puesta en marcha, contemplados dentro de nuestro Plan de
Implantacién y Operacién.

Se contemplaron las disponibilidades de capacidad de recursos de
computo, personal, capacitacion de recursos humanos; asi como las
evaluaciones aprobatorias de condiciones previas al arranque.

La implantacién e inicio de las actividades de capacitacion se llevaron
a cabo segun se tenia planeado, empezando por preparar o necesario para
arrancar con el primer curso del calendario definido; por otra parte se
contaba ya con otras actividades implementadas necesariamente, con la
debida anticipacién por ejemplo en el caso de la contratacion y capacitacién
del personal promotor de los cursos, para que se pudieran iniciar sus
actividades productivas de promocién en esta etapa de implantacion e inicio
de actividad.

También implicd tener disponibles los recursos y sistemas de
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informacién requeridos para la operacion, como el sistema de BD de
Publicidad, el Directorio electrénico de empresas, de Instructores vy

especialidades, y datos curriculares.

Se deben tener preparadas también las estrategias y planes de accion
para la operacion; asi como el correspondiente manual de métodos y
procedimientos y el manual de politicas establecidos para los servicios, por lo
cual una vez definidos, nos orientamos a promoverios entre los
administrativos y personal general sobre todo de promocion, mediante
reuniones que se establecieron periédicamente.

Se dejo establecida la comunicacion permanente con los usuarios,
para contar con una retroalimentacion completa del medio externo y el
mercado, para detectar necesidades nuevas de los usuarios que nos
permitieron estar preparados para la obtencién de informacién nueva a corto
plazo, para que nuestro personal pudiera determinar en forma mas efectiva
sus actividades con el medio exterior; por ejemplo, en la emision de nuevos
. folletos promocionales y nuevos temas requeridos. Dicho Sistema de
retroalimentacion estaba integrado en el Sistema de Informacién
administrativo general de la nueva empresa, que se mantenia actualizado
en sus diferentes subsistemas, de las distintas areas como la comercial,
cobranza, etc.

Nuestro punto de partida para un buen manejo de informacién para
nuestra oferta de cursos de capacitacion y el calendario de cursos, preparado
mediante una investigacion permanente practica, constituida por consultas
periddicas acerca de la capacitacion, a personas conocedoras del medio.

7.2 SEGURIDAD EN LA IMPLANTACION DEL SISTEMA

Durante la implantacion se puso mucho énfasis en el aspecto de
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seguridad de la informacion, de las actividades involucradas en los cursos
para los profesionistas, tanto a nivel fisico como a nivel logico del software, al
realizar la implantacion de los procedimientos definidos, principalmente en los
conceptos de:

e Equipos

e Software

e [nstalaciones

¢ Personal

1- El equipo se tenia que proteger desde en su instalacion inicial, asi

como durante su uso y el trato por parte de los usuarios, por lo cual se
establecieron politicas a los usuarios y a los instructores, para que al
momento de efectuarse el curso tuvieran las debidas precauciones con los
mismos, para cuidarlos adecuadamente; por ejemplo tener precaucion de no
introducir comidas, o bebidas a las aulas o que no se golpearan los equipos
o accidentes de caidas, etc.

2- En cuanto al Software también se definieron medidas mas
delicadas; ya que con cualquier error o0 acto intencionado podia causarse
graves trastornos al software instalado en los equipos, incluyendo el peligro
de su desconfiguracion, lo cual suele provocar caidas del sistema de Red por -
ejemplo y propiciar retrasos de tiempo de un curso, incluso con peligros de
suspenderse, al menos durante una sesion, lo cual perjudica la imagen de la
empresa y los objetivos del curso.

Para lo anterior se elaboraron reglamentos de uso de lasa
instalaciones y equipos, que se les entregaban en cada curso a los
asistentes, para que los tomaran en cuenta en cada caso y que los tuvieran
muy presentes al guardarios en las carpetas entregadas con el material del
curso. En este mismo sentido también se elabor6 una guia de

cuidados de equipos para los Instructores.
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3- En cuanto a la seguridad de las instalaciones se elaboro otro manual
pero solo fue de recomendaciones para los asistentes, de que tuvieran
cuidado con los cables de redes, cableado y alimentacion eléctrica, los
equipos especiales de conectividad como hubs y ruteadores, precauciones
de golpearlos o romperlos, etc.. Este manual se dio a conocer a los usuarios
e instructores ampliamente para dejarlo implantado.

4- En lo referente a la seguridad del personal asistente a los cursos,
Se definieron politicas de seguridad para evitar problemas e incomodidades,
por lo cual se daban indicaciones de donde estacionar sus automéviles y de
tener precauciones en el uso de instalaciones de servicios de sanitarios,
elevadores y escaleras; asi de otra serie de servicios como el de comidas en
el restaurante y el uso de las salas de descanso y cafeteria.

7.3 SELECCION DE LOS CURSOS PARA INICIO DE OPERACIONES.

Con base a la planeacion y la investigacion realizada en las etapas
‘previas, iniciamos con algunos cursos sobre temas de Virus informaticos en
las computadoras y las técnicas de detecciéon, aprovechando una época
propicia en que surgieron en forma alarmante y se difundieron los virus
informaticos en las microcomputadoras. También se iniciaron cursos de
conocimientos generales de redes LAN, debido a que era la época en que
empezaba a desarrollarse la conectividad de las PC, sobre todo las primeras
redes de tipo NOVELL, que tenian mucha demanda entre los profesionistas,
lo cual se habia detectado previamente.

Para llevar a cabo lo anterior se establecieron los contactos con los
primeros instructores que se localizaron en nuestro directorio de
instructores, formado con la recopilacion de sus correspondientes

curriculas, mediante una base de datos que se elabord durante la
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implantacién, segun se habia establecido en la etapa de planeacion de
procedimientos, como se describid en el capitulo anterior.

7.4 PUBLICIDAD Y PROMOCION

En este campo, se contactaron los medios de publicidad y disefio que
se usaron inicialmente; asi como las experiencias de nuestro personal interno
y se enviaron a realizar los primeros originales de los anuncios para el
periédico, asi como los originales para elaborar los folletos, tripticos y
promocionales que se tenian definidos. Con la anticipacién necesaria y en el
momento oportuno, se realizd el contacto con los peridédicos adecuados,
previa solicitud para solicitar la cotizacién correspondiente y apartar la fecha
de publicacion. Esto se basdé en los originales elaborados por el
departamento de arte, que se enviaron para el inicio la publicidad, con una
estrategia de repeticion en diferentes fechas, con una semana de diferencia,
seleccionando los mejores dias de la semana, seglin se conocia por
experiencias previas, lo cual se adoptdé para los primeros seminarios.

Por ofra parte con base en nuestro directorio especializado de
clientes, el cual se implemento con su correspondiente procedimiento de
captura, para quedar integrado por varios miles de registros de clientes en
una base de datos, para realizar las primeras emisiones de etiquetas
engomadas, de empresas seleccionadas, con las listas de correo
correspondientes y con tres tirajes programados de correo en cantidades de
3000 ejemplares cada uno, los cuales se enviaron por correo en su momento
oportuno.

7.5 CAPACITACION DEL PERSONAL INTERNO

Se realizé la contratacion del personal de promocion de acuerdo a los
planes de capacitacion que se tenian previstos, se les impartié
capacitacion acerca del comportamiento del mercado; asi como
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de los fundamentos de los temas de la computaciéon de los cursos que se
empezarian a promover, con objeto de proporcionarles las bases  de
conocimientos para poder recomendarlos interesar a los clientes; de tal
manera que se sintieran seguros en sus labores de convencimiento a los
prospectos.

También como primer punto del servicio de atencién a clientes, se
efectuaban llamadas telefénicas para empezar a atender solicitudes vy
realizar prospecteo con listados de los directorios especializados, emitidos en
forma actualizada de nuestra base de datos, la cual también se
retroalimentaba con los datos capturados del registro de los nuevos
prospectos interesados.

Con respecto a los instructores, su capacitacion o preparacion fue
orientada hacia sus presentaciones, actitudes y manejo de equipos de apoyo
audiovisual; se les dieron algunas platicas de induccion para efectuar sus
presentaciones, acerca de como deberian interactuar y tratar con la
audiencia; asi como las necesidades y recursos de informacion de sus
presentaciones, que debian tener preparados previamente, de tal manera que
cumplieran adecuadamente con los horarios y temas comprometidos en
forma completa para cumplir sus compromisos profesionalmente.

7.6 PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Se inici6 la preparacion e implantacion de los procedimientos
administrativos de las diferentes areas como cobranza, facturacion, control de
instructores, mantenimiento de equipo, presupuestos, ventas, pagos, etc. y
se empezaron las primeras visitas a clientes, aprovechando para conocer
entre otras cosas sus sistemas de pagos y los convenios que se podian
implementar al respecto.
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Se establecieron ciertas tarifas y politicas de descuento con los
interesados como promocion de introduccién al mercado, para dar a conocer
inicialmente nuestros servicios, se establecieron precios especiales para los
que se registraban con paquetes de capacitacién corporativos de tal forma
que se contara con flujo de efectivo y tener asegurados los siguientes
seminarios.

7.7 COORDINACION CON LOS INSTRUCTORES.

Se establecié el procedimiento de coordinacién con los instructores,
como se tenia definido, y se empezaron a realizar lo primeros contactos para
realizar los primeros cursos y dejar acordados y asignados los instructores
correspondientes.

Ya establecido el contacto con los instructores especialistas en los
temas de los primeros seminarios, se empez6 a realizar el material y la
coordinaciéon de su entrega por parte de los instructores, ya que se debia
conjuntar con el material complementario que se realizaba intemamente en la
empresa, con procesos de integracion del material y uniformizacion de
formatos que se realizaban para preparario y enviarlo al departamento de
Arte y Disefio. Esto tenia por objeto darles paginacion y tipografia laser para
emitir originales y después de recibirlos, continuar con el proceso de
multicopiado, engargolados y preparacion final, con el fin de encarpetarios y
tenerlos listos para entregar a los asistentes al iniciase el curso. Cuando los
cursos se repetian entonces se usaba el mismo material, con una
actualizacion rigurosa de algunos capitulos, o se reforzaba con material
adicional, de acuerdo con el programa del seminario o curso.

7.8 MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y SOFTWARE
En cuanto a los equipos, se instituyo la practica de mantenimiento
del software instalado, con ayuda de los instructores que nos apoyaban con
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soporte técnico. Se obtuvo el software para usar en el primer seminario para
ser instalado por los compafieros especialistas, con ayuda de nuestro
personal técnico, para tenerlo disponible. En algunas ocasiones, los
instructores daban soporte técnico a nuestro personal para instalar y
configurar adecuadamente los programas y sistemas.

Se procedia de esa forma porque los instructores eran los pocos
especializados que conocian los paquetes de software y sistemas operativos
necesarios de usar en los cursos de temas especializados; ademas de que
conocian también el hardware que se debia usar en los cursos.

7.9 PRESUPUESTOS FINANCIEROS

Los presupuestos se tenian desarrollados previamente desde la etapa
de planeaciéon y ahora se empezaron a ejercer, con un buen seguimiento
como herramienta de control. Se activaron los presupuestos de los primeros
seminarios; por ejemplo, uno de los primeros cursos que se realizaron
sobre redes e interconectividad de redes UNIX; en el cual se usé una version
de UNIX SCO System V, que era uno de los mas conocidos.

Los principales renglones del presupuesto de gastos se describen en
la siguiente seccién.

7.91 Descripcion de los gastos

e Pagos de instructores

¢ Gastos de teléfono
» Gastos de folleteria

e Gastos de publicidad

¢ Gastos de personal administrativo

e Gastos de personal gerencial

e (Gastos directos

e Copiado y correo

¢ Impresién de folletos
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e Gastos de comidas de los asistentes e instructores

e Pago de comisiones de promotores

e Gastos por compras de materiales diversos como
carpetas,

e papeleria de oficina

e Papel de FAX

e Consumibles de computadoras

e Pago de energia eléctrica

e Pago de renta de oficinas administrativas

e (astos sobre instalaciones y aulas

e Rentas de equipos complementarios de hardware y
software

Los diferentes gastos se tenian clasificados por su tipo; como
variable, fijos e indirectos, para fines de estimacion de los presupuestos de
cada curso en forma mas rapida, con objeto de ser ejercidos y darles
seguimiento de control, con su correspondiente registro, una vez efectuados
de tal forma que se clasificaron de la siguiente manera:

7.92 Gastos variables:

* Equipos usados en el curso

» Gastos de papeleria y carpetas

= Gastos de fotocopias de los ejemplares para el curso

» Servicios de cafeterias y comidas para los asistentes

= Servicios de cafeteria y comidas para los administradores
y promotores.
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= (Gastos representacion del curso

* Gastos de transportacion del curso

* Gastos de hoteleria del curso en ciudad y en estados
7.93 Gastos Fijos directos

e Pagos a Instructores

e Rentas de aulas y laboratorios de computadoras

o Comidas de asistentes

e Rentas de equipos audiovisuales, como Data Show y
cafién proyector.

e Transportes

e Hoteles

o Gastos fijos indirectos

e Folletos

e Gastos de copiado

e Teléfono y faxes

e Papeleria de oficina

e Renta de oficinas

e Servicio de energia eléctrica general de oficina y aulas

¢ Instalaciones y equipos

7.94 Gastos de Administracién y Ventas
e Sueldos de empleados

e Comisiones

e Servicios administrativos

e Gastos de copiado

¢ Gastos de representacion

e Comidas y atenciones a los instructores
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7.10 PRESUPUESTO DE VENTAS

De acuerdo con esto se empez6 a ejercer el presupuesto de ventas
por seminario, para el personal promotor, encargado de garantizar la
formaciéon de grupos con suficiente registro de asistentes. Se iniciaron los
gastos de folleteria para la publicidad, la realizacion de originales de
anuncios para el periddico, de envios de correos, gastos de carpetas y
copiado de los materiales, etc.

7.11 PRESUPUESTO DE INGRESOS

Por otra parte, el presupuesto de ingresos estaba estructurado con
base a un numero recomendable de asistentes al curso, sobre el punto de
equilibrio y en base al mismo se determinaba el nimero minimo de asistentes
que debian registrarse en cada curso, para obtener un ingreso adecuado. En
caso necesario, la empresa se reservaba el derecho de posponer el curso,
informandolo a los interesados, para contar con un cierto margen para
recabar los asistentes adicionales necesarios, con objeto de reunir la cantidad
presupuestada.

En funcién de la tarifa establecida y estimando los gastos implicados,
se obtenia el margen de utilidad. Este andlisis se llevaban a cabo con el
departamento de Contabilidad. Puede mencionarse que en el caso del
seminario inicial que se describid, los resultados proporcionaron un margen
de aproximadamente el 20% descontado de inflacion, que era atractivo para
aquellas épocas, aun cuando la inflacion era alta también; sobre todo
tomando en consideracién que se trataba de los primeros cursos, con lo cual
se pudo constatar que se obtenia un margen adecuado de utilidad, segun lo
que se tenia como objetivos establecidos; con lo cual se pudo estimar y
confirmar también un buen margen de utilidad proyectado durante todo un
afno.
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7.12 CONTROL DE PAGOS DE LOS ASISTENTES

En cuanto a los procedimientos para la recepciéon de los asistentes a
los cursos, se implanté el sistema de identificacién de los mismos desde su
arribo a las instalaciones, mediante la identificacion con gafetes, la lista de
asistentes y la lista de tramites pendientes de facturacion o pagos, para
mantener un control eficiente y seguro estando presente el interesado; ya que
en algunas ocasiones se presentaban con el cheque de pago justo el mismo
dia de inicio del curso.

7.13 ADMINISTRACION DE LA DOCUMENTACION DE LOS CURSOS

En cuanto a la administracion, se inicio la preparacién de las primeras
carpetas con los materiales y copias completas, con lo cual
desafortunadamente se tenian emergencias de preparacion y dificultades;
pero afortunadamente siempre se les cumplia con tenerios listos. Por otra
parte, también se le daban copias adicionales de algunos articulos o practicas
adicionales, que los instructores entregaban adicionalmente a los asistentes.
Con esto se inici6 el proceso de recoleccién y control de entregas de
materiales por parte de los instructores, para lo cual se tenian archivos
electronicos sobre sus compromisos de entregas, para saber lo que debian
entregar; asi como del control de sus cumiculums actualizados, de lo cual
también se contaba con una base de datos, como se describié anteriormente.

7.14 EQUIPOS

En relacion a los equipos y las redes que se usaban, debian
prevenirse emergencias, de tal manera que convenia tener localizados
lugares o0 personas que pudieran rentar algunos servidores o equipos de
computo; ademas de que siempre se procuraba tener algunos equipos de
respaldo en nuestras instalaciones. Se realiz0 la preparacion de los
equipos y la red para los primeros cursos, ademas de programar y llevar

a cabo las pruebas necesarias por el personal de soporte técnico y los
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instructores, quienes asistian previamente para revisar el equipo e instalacién
dando su conformidad.

7.15 BASE DE DATOS DE INFORMACION DE CLIENTES

Aqui se describe la implantacion del sistema de base de datos
generado para nuestro directorio especializado de empresas, que se planed
desarrollar como un punto de soporte indispensable de las actividades
comerciales y ventas necesarias de realizar, para estar en contacto y hacer
prospecteo de los usuarios de capacitacion.

La base de datos de clientes se diseié en el paquete de Access en
el que se definieron las pantallas de interfaz de usuario, con su maédulo de
captura. Primero se hicieron algunos programas para la captura masiva de ia
informacion; la cual se obtuvo de diversos directorios especializados que se
venden y de datos conseguidos aisladamente. Se establecié un
procedimiento de depuracion de la informacion y de confirmacion telefénica
que era necesaria hacer para verificarla y proceder a la captura masiva
inicial.

También se diseflaron los programas de interfaz de usuario para
consultar las empresas en pantalla y hacer busquedas en linea para
confirmar algunos datos. Asimismo, se elaboraron programas para dar
mantenimiento a la base de datos y su administracién, para cuidar la
integridad de la informacion.

Finalmente también se realizaron programas para los diferentes
reportes obtenidos de la base de datos, por ejemplo los listados alfabéticos
de cambios y los listados de clientes por ciudad, regién o giro de la empresa.

Se desarrollaron los programas para obtener listas de
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correo e impresion de etiquetas engomadas y cartas personalizadas de
invitaciones a cursos, para envio por correo a todos los interesados, ademas
de otro tipo de cartas para enviarles informacion masiva personalizada, con

diferentes tipos de informacién.

El Diagrama de flujo de datos de sistema de base de datos es el que
se describe en el diagrama 7.1, anexo que se acompana de los procesos

que se describieron anteriormente.

Los resultados practicos de esta base del sistema de informacion de
directorio de clientes, fueron indispensables para tener éxito y alcanzar los
objetivos de la comercializacion de los servicios de capacitacion, de tal forma
que resulté muy efectivo para las operaciones subsecuentes.

La base de datos se mantuvo siempre al dia, con un mantenimiento
permanentemente, del personal de administracién y era una de las
actividades de uso comun. Cuando se planeaba un curso, se hacian las
estimaciones del tamaiio del mercado y de la cantidad de registros que se
tenian en la Base de datos para enviar la folleteria especializada impresa.
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CAPITULO 8

EVALUACION

8.1 EVALUACION Y ALCANCE DE LOS OBJETIVOS

En este capitulo se evalud en que grado se alcanzaron los
planteamientos generales de objetivos de nuestro proyecto de creacion de la
empresa de capacitacion; asimismo también se evalla el grado de eficiencia
y efectividad que se alcanz6 en las distintas actividades que se establecieron
dentro de la organizacién emprendida.

Se procuré evaluar cada uno de nuestros propésitos establecidos,
estimando en que medida se alcanzaron; asi como analizar los problemas
que no permitieron obtener algunos de esos objetivos y en que forma se
hicieron correcciones.

Esto abarca las mediciones y ajustes de temas seleccionados para los
cursos y de evaluaciones como resultaron los escogidos y cuales fueron
modificados y bajo que politicas se modificaron.

La evaluacion esta orientada a cada una de las diferentes operaciones
realizadas dentro de cada una de las distintas funciones administrativas que
se han descrito anteriormente

8.2 EVALUACION DE LA FUNCION DE LA CAPACITACION

Se realizé una evaluacion del proyecto y de sus resultados esperados
con respecto a los objetivos establecidos, ademas de hacer un
andlisis y evaluacion del proceso de capacitacion que se efectuaba en la

empresa constituida, con objeto de estimar la eficiencia alcanzada.
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Para evaluar la funcién de capacitacion, se tomaron en consideracion los

conceptos para impartirla, como puede ser a través de medir:

e Cambio real de los conocimientos en los individuos
¢ Nuevas actitudes del personal

e Mayores aperturas al aprendizaje

e Mejor nivel de calidad de vida

e Incremento de la productividad

¢ Mayor integracién a la organizacion.

En nuestro caso se diseflaron algunos cuestionarios generales
conteniendo varias secciones, entre las cuales se pueden citar las
correspondientes al conocimiento del instructor, el lugar de realizacién, los
recursos usados por instructores y los usados por la empresa para la atencion
de los asistentes. Adicionalmente, también se obtuvieron datos del tema, de
los recursos usados, y de los servicios proporcionados con el curso, como
cafeteria, alimentos etc.

De los resultados logrados se obtuvo informacién muy importante para
descubrir y hacer recomendaciones de nuevos temas; por ejemplo, temas
complementarios, nuevas versiones y actualizaciones, mejores servicios de

cafeteria, etc.

Con respecto al curso se pudo conocer también que temas no les
interesaron o bien cual instructor obtenia buenos resultados de la evaluacion
de su presentacién. En este sentido recibiamos retroalimentacion de los
temas que deberiamos mejorar.

En relacibn directa a Ia asimilacibn de los conocimientos,
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manteniamos un seguimiento informal del cambio e incremento de
conocimientos obtenido por los asistentes, y por otra parte su incremento de
productividad en la empresa, mediante platicas y comentarios directos,
constatado posteriormente por sus jefes, quienes mostraban su agrado y
observaciones sobre nuestro servicio de capacitacion.

Estas evaluaciones se aprobaron con respecto a los conocimientos
transmitidos al usuario durante el curso, y ademas por la aceptacion directa,
por parte del asistente, sobre su comprension de los conocimientos recibidos,
mayor interés y crecimiento de la productividad en su empresa, mayor
eficiencia en el manejo de sus herramientas o paquetes informaticos y mejor
efectividad en la realizacién de sus funciones. '

Los cuestionarios disefiados se mejoraban continuamente, pensando
en que fueran dinamicos y que cubrieran varias areas de interés. Esto fue de
mucha experiencia porque se fueron perfeccionando y haciéndose muy
dinamicos al realizar otros cursos. Se distribuyé entre los asistentes una
evaluacién para cada instructor y su correspondiente presentacion. Asi se
tenia mejor conocidos a cada uno de los instructores, para realizar
entrevistas con ellos posteriormente, en las que se comentaban sus
evaluaciones en forma individual.

Asi quedo implantado un sistema de cuestionarios para medir y
perfeccionar la efectividad del incremento de conocimientos por parte de los
asistentes. Asimismo se usaban para medir otra serie de factores y
evaluarlos, como algunos de los siguientes conceptos y funciones.

8.3 EVALUACION DE LAS FUNCIONES Y AREAS DE LA EMPRESA
Se propuso hacer una evaluacion del proyecto en funcidn de
sus resultados y de la comparacion con los objetivos planteados con cada
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una de las areas funcionales de la organizacion, para ello describo algunas
de las principales:

8.31 Ventas, publicidad y promocion.
La publicidad se enviaba en su momento oportuno a una adecuada

cantidad de 1500 prospectos, en partidas repetitivas, de correo y los
resultados fueron aproximadamente estimativos del 10% de interesados
captados por correo, dentro de estos, el 5% eran de aceptaciones de
invitacion, pero con dificultades de pago, autorizaciones o tramitaciones, por
lo cual se reducia dicha cantidad a tan solo el 2% del total de envios, que
hace un total de 30 personas interesadas y confirmados para diversos cursos
de los ofrecidos, generandose un nimero aproximado de asistentes al curso
20 personas, lo cual era un termino bueno, porque usualmente rebasaba
nuestro punto de operacion con margen de utilidad. Se debe tomar en cuenta
adicionalmente que se trataba de los primeros cursos y que todavia la
empresa no era reconocida en el medio, mostrandose una tendencia
favorable para un negocio que inicia operaciones, porque los cursos si
estaban resultando atractivos y con margen de utilidad.

La actividad de la venta es el punto clave en el éxito del servicio y
requiere de gente bien capacitada, pero se les debia capacitar
adecuadamente a los promotores de ventas, incluso con el uso de las
herramientas de cOmputo para realizar sus funciones y actividades
administrativas; asi como también conocer algo de las herramientas que se
presentaban en los cursos, con gran esfuerzo para su comprension de las
mismas, ya que se requeria capacitarios con mucho cuidado y paciencia.

Se tuvieron experiencias muy desalentadoras en cuanto al personal
promotor, por su alta rotacion de personal después de su capacitacion
para proporcionarles los conocimientos basicos de Tl que

tenian que promover; por tanto la funcién no la realizaban con eficiencia,
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ademas la productividad y eficiencia de los métodos de promocion no se
seguian por el personal encargado. Solo pretendian hacer sus labores
promocionales por via telefénica sin hacer visitas empresariales, o bien
cuando salian a realizar visitas, solicitaban cantidades exageradas de gastos
para viaticos, ademas de que tardaban mucho en cualquier visita; por ello
nos apoyamos mas en promociones via periddico y anuncios publicitarios;
pero representaban un alto gasto, como la folleteria y el correo; por tanto se
debian limitar y controlar.

Por lo anterior, tuvimos que estar revisando permanente los métodos
y tipos de mercado en funcién de los temas de los cursos, ya que se propuso
buscar mayor eficiencia y productividad y evitar acciones. como las de
posponer algun curso por falta de suficiente asistencia.

‘Considerando el aspecto de sicologia del cliente y de los tipos de
servicios de capacitacion y los beneficios que obtienen, para lograr en
convencimiento de dichos prospectos sobre las ventajas y conveniencias
que se tiene en la capacitacion tecnolégica de los -técnicos y profesionistas,
se debia efectuar una ardua labor; ya que muchos prospectos no insistian por
su autorizacion en su empresa sobre su asistencia, por falta de tiempo para
cumplir con sus responsabilidades laborales obligatorias.

8.32 Realizacién de los cursos y su desempefio:

En cuanto a los cursos, los temas y la forma de realizarlos se concluyo
que debian perfeccionarse, se tuvieron que cambiar o modificar varios temas
porque no resultaron atractivos ni convincentes; no gustaron algunos porque
eran temas “pesados”. Se presentaron diversas modalidades de cursos
buscando mayor variedad en cuanto a formas de presentacion; por ejemplo,
cursos cerrados para empresas, con algunos temas especiales de nivel

avanzado.
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Los cursos se coordinaban en cuanto a los horarios de las
presentaciones de cada uno de los instructores que participaban,
supervisandolos durante las horas de realizacion, para que se cumpliera lo
acordado previamente y de igual forma verificando que todos los asistentes
contaran con sus carpetas de material y el servicio de copias adicionales
obtenidas de los acetatos de los instructores. Se debia también estar
pendiente y supervisar permanentemente que todo el equipo de computacion
y el equipo audiovisual estuviera operando adecuadamente, con lo cual se
garantizaba un buen apoyo a los instructores y sus presentaciones.

8.33 Realizacion de la facturacion durante la operacion.

El sistema de facturacion resulté adecuado pero el sistema de cuentas
por cobrar fue muy deficiente, se tuvieron problemas en cuanto a confusién y
recuperacion de la informacion.

Se estuvieron presentando muchos retrasos en los pagos de los
asistentes, lo cual evidencié que mucha gente asistia a los cursos sin pagar
previamente, pese a las condiciones de pago aceptadas, aun después de
que se acordaba que el pago era anticipado; lo cual presionaba a los flujos de
efectivo de nuestra empresa, y sobre todo por estar recién formada, ya que
se requiere tener liquidez por presentarse mas gastos que ingresos mientras
rebasa el punto de equilibrio. En este sentido se tuvieron presiones
econdmicas, pero se resolvieron adecuadamente durante los primeros meses
criticos.

Se observé que la coordinacion establecida entre los departamentos
de ventas y los de contabilidad y facturacién no era muy buena, debido a
diversas discrepancias y diferencias por los diversos tramites, procedimientos
y procesos de informacion, por lo que se revisaron algunos procedimientos
como facturacion y cobranzas, con lo que se siguid avanzando y se
redujeron los problemas, motivandose mejoras en la
coordinacion.
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También con respecto al sistema de pago a los instructores se tuvieron
problemas porque los cheques no se emitian a tiempo; se retrasaba el
pago lo cual daba una mala imagen de servicio. Estos obstaculos también
se libraron mediante diversas platicas de coordinacion con el departamento
de contabilidad, con lo cual se eficienté mucho el sistema de pago.

8.34 El Sistema de control de Instructores.

El sistema de control de los Instructores fue uno de los mas delicados y
complicados para la operaciéon de la empresa, esto es debido a que se
requieren tener buenos especialistas disponibles en ciertas fechas obligadas
que se establecen para el curso o seminario, pero suelen no coincidir con la
disponibilidad de los profesionistas, ya que usualmente tienen otros
compromisos de su trabajo principal y por lo tanto se dificuita mucho su
contratacién oportuna.

Otro aspecto también problematico es la realizacion y entrega, por
parte de los instructores, del material para los asistentes; por lo cual se tuvo
que decidir en diversas ocasiones hacer el material por parte de la
coordinacién interna de nuestra empresa, para lo cual debe tenerse una
buena preparacion profesional; sin embargo, se lograron buenos resultados
al mantenernos en comunicacion y seguir los consejos de los expertos
instructores.

8.35 El sistema de pago a Instructores

Desde el punto de vista del procedimiento administrativo que se disefio
previamente, podemos decir que funcioné adecuadamente pero tuvo varios
defectos que corregir; por ejemplo en cuanto al control del tiempo de entrega
de los documentos, que entregaban con retraso, obligando a realizar copias
especiales y costosas para contar con el material al inicio del curso.

Después de realizado el curso y conocer las evaluaciones de los
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instructores, se calculaba y aprobaba el pago por hora de acuerdo con el
compromiso previamente establecido, ademas de ver su evaluacion sobre el
material entregado, de la parte que exponia y de otras consideraciones.

8.36 La operatividad de los equipos

Respecto a los equipos y su operatividad también es un renglén muy
importante, ya que presenta mucha dificultad al respecto. Es dificil conseguir
y tener preparado oportunamente el equipo, los dispositivos y el software
para cada tema especializado que se debia presentar; por ejemplo en un
curso de redes se debe contemplar desde un servidor, el software y las
configuraciones, etc. y contar con todo disponible es dificil, incluso se armaba
la red con ayuda de los instructores para configurar tarjetas y usar software
de utileria para dejar todo efectivamente preparado.

Lo anterior se tomo muy en cuenta como experiencia para determinar
los tipos de cursos a impartir, en funcién de los equipos y software que se
pudiera tener disponible en la empresa, ya que eran muy variable los
requerimientos y no se podia cumplir con tenerlo instalado y preparado antes
del momento de realizar el curso.

El equipo se tenia que probar y instalar con anticipacion,
presentandose dificultades para coordinar con los instructores las pruebas
correspondientes, por lo cual se hacia necesario tener personal interno
preparado, para poder probarlos adecuadamente y tenerlos asegurados para
la presentacioén del curso.

Con respecto al equipo y el presupuesto autorizado, se presentaban
muchas restricciones para la adquisicion, actualizacién y preparacion de las
diversas redes que se utilizaban, como las redes UNIX, Windows y Novell,
con sus correspondientes servidores y software complementario; lo cual
limitaba mucho nuestro campo de accion para ofrecer una mejor
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variabilidad de temas especializados. Por ello se decidié impartir también
algunos cursos especificos estandares y modulares, de cierto nivel de
especializacion.

Asi se definieron finalmente para los cursos, los temas generales de:

¢ Redes Windows

e Redes Novell

e Redes UNIX

¢ Auditoria en informatica
e Bases de datos

¢ Internet aplicado

e Seguridad en Informética

8.37 Evaluaciones de los instructores por parte de los asistentes

Los instructores de cada curso eran evaluados por los asistentes
mediante cuestionarios disefiados en forma general para la evaluacion de
caracteristicas como:

e Preparacion del tema

e Puntualidad.

¢  Dominio del Temas

e Facilidad de expresion

e Extensiéon cumplida

e Uso de los equipos

e Experiencias transmitidas

En funcién de ello siempre se recibieron quejas normales que siempre se
atendieron, se discutieron con los instructores platicando de estos

asuntos en privado en algun momento.
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8.38 Evaluacion de la operacién de cursos y el servicios
Los cuestionarios de evaluacion resultaron positivos aun cuando se

hicieron aclaraciones pertinentes con respecto a varios tépicos que incluian
dichos cuestionarios; por ejemplo, tipo de concepto, contenido, los
instructores, el material, etc.

e Contenido

e Instructores

e Material

e  Conocimientos recibidos

e Sobre el Instructor

e Los temas y su cumplimiento

e Las instalaciones

e Temas mas requeridos

En el andlisis de los cuestionarios se encontraron algunas
aclaraciones por parte de los usuarios de que algunos instructores no
terminaban su temario 0 no preparaban sus temas adecuadamente; asi
como que los equipos no eran adecuados y no los usaban bastante en
practicas durante su exposicioén, lo cual nos motivé para poder planear mejor
nuestros cursos y prepara los equipos que se requerian.

8.4 EVALUACION DEL ALCANCE DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS
Haciendo un analisis final sobre el alcance de los objetivos planteados
inicialmente, obtuvimos las siguiente evaluaciones empiricas y generales:

En relacion a nuestros objetivos de obtener en un afio una imagen
reconocida en el medio de capacitacion en informatica, pudimos constatar
que la empresa empezd a ser reconocida y obtuvimos clientela permanente
ya que varias empresas repetian el uso de nuestros servicios y se
mantuvieron relaciones permanentes con ellas, lo cual era un objetivo
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importante, cuidando de mantener siempre un buen servicio y calidad de los

Cursos.

Ademas varios técnicos de empresas clientes y conocidos, nos
proporcionaban comentarios adicionales sobre las formas de mejorar los
servicios y los detalles que notaron durante sus asistencias a los cursos; lo
cual era muy significativo y hacia notar el grado de confianza en una buena
relacion profesional y profesional.

Ciertamente nuestra capacitacion se orientd siempre hacia los niveles
profesionales, lo cual fue atractivo permanente para los asistentes, quienes
nos buscaban nuevamente por motivos del ambiente profesional que se
ofrecia.

A través de este tipo de captacion de la informacion y de los
cuestionarios que llenaron los asistentes, tuvimos la confirmacion de estar
cumpliendo nuestros objetivos en un alto porcentaje y algunos otros
resultados eran muy satisfactorios, como el hecho de orientar los cursos a
nivel de profesionistas.

En los cursos de tipo cerrados, el nivel de presentacion era superior y
podemos decir que de especializacién mayor; ya que eran mas dirigidos a
problematicas particulares y especiales de una sola empresa, por lo cual
implicaba conocimientos mas profundos; sin embargo en general se
aceptaban bien. Podemos decir que este objetivo se cumplié en gran medida
porque lo teniamos presente en nuestras politicas siempre antes de hacer
contrataciones.
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CAPITULO 9

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE EL CASO

9.1 CONCLUSIONES:

En términos generales con la realizacion del proyecto presentado, se
logré cumplir con los objetivos sefialados segun los resultados de la
evaluacion practica y formal que se realizé en cada uno de los objetivos y de
las areas funcionales que formaron la empresa, para conocer la eficiencia con
que se desempeiiaban.

En lo referente al objetivo general como los objetivos desglosados,
podemos decir que comercialmente se lograron y que la empresa funcioné
bajo el mismo esquema al menos durante diez afios, obteniéndose resultados
econémicos positivos, con lo cual pudimos concluir que si se lograron los
objetivos econémicos propuestos; asi como también los objetivos definidos
en la etapa de planeacion de la organizacién de nuestra empresa.

En cuanto a la imagen de profesionalismo y reconocimiento ganada
lograda por nuestra empresa, se pudo identificar que la organizacion fue
reconocida por el medio profesional y por otras empresas de la competencia,
por su profesionalismo en capacitaciéon profesional de sistemas, en cuanto a
nuestra actividad profesional de los servicios de capacitacion, aun cuando se
mantuvo sin compromisos u orientados hacia algun producto o plataforma en
especifico, porque de acuerdo con los objetivos, nos mantuvimos
independientes, impartiendo capacitacién profesional de diversos temas
basados en diferentes aplicaciones y plataformas, de uso en el medio sin
importar marcas.
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Para contribuir a nuestra imagen profesional, se conté con los
profesionistas que participamos en los cursos como instructores, ya que todos
los fundadores teniamos actividades profesionales de maestros de nivel
universitario en esas disciplinas, lo que facilité que las personas nos
identificaran con una imagen profesional de buenos conocimientos técnicos
generales, con buena ética profesional, sin comercialismo o de alguna
inclinacion. Asi  nos identificaron y depositaron su confianza, incluso
comentandonos cuales eran sus recomendaciones y necesidades de futuros
cursos y cuales eran también sus situaciones especificas y necesidades de
capacitarse; con lo cual se adquiri6 y conservo una gran relacién
profesional, ética y laboral, con la imagen deseada.

9.2 RECOMENDACIONES:

Una recomendacién importante para quienes quieran incursionar en
este campo es que debe tenerse siempre presente la gran dindmica que
presenta la Tl y sus campos especializados, como lo es la capacitacién, por
lo cual estaran obligados a que los cursos y el material usado se deben
mantener actualizados permanentemente; pero no se debe perder de vista
que todo eso cuesta mucho esfuerzo y tiempo, por tanto requiere una gran
sensibilidad de preparacion y de conocimiento del mercado y de la técnica
informatica para estar diseflando y ver que cursos impartir y con que
modalidad y herramienta hacerlo.

Como experiencia profesional fue muy impactante en el caso de
algunos de los fundadores que tuvimos que actuar inicialmente con
actividades de administrador y coordinador de los cursos, ademas de ser
instructor de alguno de ellos, porque se requeria un cambio de mentalidad
fuerte, pero se tuvieron las ventajas de captar las necesidades de ambas
partes al poder atender a los instructores y asistentes, para
transmitirles como instructor las mejores ideas; de esa manera se esta
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mas cerca de todos los actores y se captan mejor sus necesidades, para
futuros cursos.

Estamos seguros de haber alcanzado los objetivos planeados vy
buenos resultados en nuestro servicio de capacitacion en el area de
Informatica y hacer buenas aportaciones a los profesionistas de informatica
que han mostrado avances firmes con sus necesidades; pero creemos que
nos podemos perfeccionar para mejorar y buscar nuevos métodos de
capacitacion ‘mas actuales y dinamicos; ya que la misma tecnologia Tl esta
evolucionando a pasos agigantados con nuevos métodos y aplicaciones; por
ejemplo actualmente se usa el Internet y la educacién a distancia asi como
las videoconferencias o teleconferencias y los foros de consulta de Internet
para capacitacion profesional, en los cuales se pueden inscribir, contando
entonces con formas muy modernas de aprender sobre una materia

cualquiera.

El mercado de capacitacion tiene un mercado dinamico y deben
seguirse implantando los cambios necesarios de actualizacién, a medida que
se estan desarrollando y que con el desarrollo de la Tl se puedan
rapidamente implementar y también rapidamente quedar obsoletos.

9.21 Tecnologia en capacitacion:

La tecnologia de informacién Tl, como se le reconoce actualmente, ha
estado consolidandose en diversos campos, pero con una caracteristica de
cambio permanente lo cual deja ver la gran necesidad de vivir en el cambio
reconocer nuevas tecnologias que se estan implementando en las empresas.

Muy en especial fue el tema de los cursos de las aplicaciones de
Internet, las Intranets” y los Web Server muy atractivos y de gran

:‘Red interna tipo Internet
Servidores de paginas
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crecimiento de aplicaciones profesionales en nuestro medio organizacional.
Los profesionistas informaticos estan muy interesados en esos topicos y

cualquiera de sus derivaciones.

El tema de las redes de computadoras seguira siendo muy importante
y con gran crecimiento, por lo cual sera muy atractivo y solicitado por las
empresas y sus profesionistas de cualquier tipo de redes y ahora con la
convergencia de sistemas que se presenta, no hay preferencias muy
marcadas, porque existe gran interconectividad entre diferentes plataformas,
con herramientas de conectividad entre todas ellas.

Las tendencias que se pueden observar actualmente en los paises
modernos con gran impulso de la tecnologia, son de un alto crecimiento y
desarrollo de informatica y hoy vemos como el indice del Nasdaq de las
empresas de tecnologia informatica, es muy importante para todo el sector
tecnolégico y el mercado financiero, que seguiran creciendo como en otros
paises que ya poseen su indice tecnolégico correspondiente.

9.22 Tecnologia de Internet

El crecimiento de la Internet también ha propiciado el alto crecimiento
de las redes de computadoras y sus integraciones y en especial las redes de
servidores web que tanto han repercutido a cambios en las formas de
administracion y de operaciones financieras y comerciales en la empresa
modernas con lo cual se esta cambiando los paradigmas administrativos con
la empresa electrénica, conocida como la empresa virtual que solo existe en
la red pero no fisicamente.

Esto propicia el crecimiento de la necesidad de capacitacion para
profesionistas en virtud de su prematura obsolescencia profesional.
También afecta a la modalidad de la capacitacion incluso se ha formado el
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e-Leaming, por la necesidad de capacitacién de las empresas con mayor
velocidad y reduccién de tiempos y costos haciéndola a través de la red
Internet. Esto es bueno sobre todo para empresas usuarias de mucha
tecnologia, en especial con alto grado de Tl y que estan adoptando las
empresas para cristalizar los grandes avances de la tecnologia, como una
estrategia de competitividad e incremento en la productividad.

No cabe duda que en la época moderna de las comunicaciones la
capacitacion por Internet juega un papel primordial en que todo se busca y
obtiene de Internet y todo se consigue y se baja de la Red de Redes al
instante. Estamos en una sociedad cada vez mas orientada y dependiente de
la red y con el apoyo de las técnicas de multimedia se tienen grandes
capacidades para la capacitacion en linea, con grandes ventajas y
reducciones de costos; por lo cual es indispensable considerar la opcion de
incorporarse hacia este medio la educacién, mediante el desarrollo de cursos
en la red, de los cuales que ya existen muchos.

Por ello es necesario pensar en la estrategia de orientarse en la misma
capacitacion hacia la modalidad de educacién a distancia y capacitacion a
distancia por Internet ya que en un futuro sera con toda seguridad una forma
prioritaria y principal de capacitacion.

Junto con ello se puede ver los crecimientos de la Internet y la
tecnologia en la empresa con la Tl, por o cual se ve mayor la necesidad de
capacitacion por parte de los profesionistas proactivos, lo cual asegura en
cualquier forma un crecimiento constante en la capacitacién de los
profesionales y sus formas de actualizacién continua inevitable por los
cambios que se seguiran presentando en sus materias.

El cambio siempre estara presente, sobre todo por la tecnologia

que se transmite en las empresas y en la tecnologia que se usa para
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transmitirla. Por ello es necesario siempre acostumbrarse a vivir en un fuerte
cambio tecnolégico, el cual afectara también las propias funciones, servicios,
equipos y temas que se deben impartir; sobre todo por ejemplo, con los
cambios de versiones y de tecnologia de hardware y de software.

9.23 Recomendaciones sobre el Hardware

Con relacién a los equipos informaticos, no cabe duda que también se
presenta una revolucién continua la cual debe tenerse presente para.estar
impartiendo la capacitacion, de tal manera que se prevenga de los adelantos
y de los avances tecnolégicos tanto para equipos de las aulas como para
equipos de uso para Internet.

El hardware fue muy dificil de manejar porque su tecnologia cambia y
se hace obsoleta rapidamente, y es conveniente tener una reserva
presupuestal para la sustituciéon continua, porque se deben estar actualizando
o0 cambiando sin dejarse de lado porque con el tiempo queda obsoleto muy
rapido y el servicio de capacitaciéon se hace inadecuado e imposible.

También se debe considerar que los cursos requieren diferentes
software y que debe tenerse preparado con anticipacion antes del curso
ademas de instalado y configurado, debe tenerse probado, por este motivo se
debe tener un ayudante de soporte técnico permanente que se encargue del
hardware y que debe tenerlo listo para los cursos.

Sobre todo cuando los cursos se imparten en algun hotel contratado,
se dificulta el manejo y administracion de los equipos y se debe hacer un plan
de trabajo para tenerlo a tiempo instalado y configurado antes de inicio del

curso, con el montaje especial designado.

Al respecto el cableado se debe tener asegurado y  hacer
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diagramas de la distribucion de la red en el salén; por lo tanto se deben tener
los cableados adecuados preparados y llevar un diagrama previsto con la
distribucion de los equipos para tener la seguridad de armar la red a tiempo

9.24 Recomendaciones sobre el Software

En cuanto al Software podemos decir que es un punto muy conflictivo
ya que se debe tener siempre las licencias que significan costos, ademas que
se debe invertir tiempo para mantenerlo actualizado siempre con la ultimas
versiones para tener ventaja en cuanto a competencia. Se debe contar con
los manuales y formar un inventario de software con las licencias
correspondientes y tener todo preparado y legalizado para el caso de que se
presente la necesidad de una auditoria.

Se debe configurar adecuadamente y con frecuencia los equipos vy
como no es facil a veces se recurre a un auxiliar especialista que haga esas
labores y que mantenga todo al corriente, por [o que se tiene que contratar
una persona de soporte técnico para Hardware y software y de esa forma
mantenerse seguros para cualquier curso que se planea realizar.

El software debe probarse una vez instalado y se debe procurar
siempre su renglon de seguridad. Por Udltimo se debe estar siempre
pendiente en el mercado de los nuevos productos de software y sus nuevas
versiones, para conocer sitienen éxito, para adoptarlos o bien no cambiar

tan inmediato de versién porque puede ser contraproducente.
También aqui la inversion debe ser permanente y debe preverse una

reserva en forma contable permanente para mantenerse actualizados en el

software.
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9.25 Recomendaciones de Finanzas

Las necesidades de financiamiento y recuperacion de flujo de efectivo
deben cuidarse y se debe buscar siempre una relacion costo/beneficio de
cada uno de los cursos y seminarios en forma individual, de tal modo que se
tenga un presupuesto elaborado y se pueden controlar y medir los costos y
sus beneficios para poder evaluarlos y tener conocimiento de su
productividad.

Ademas también se debe estar pendiente de las inversiones de
hardware y software. Para asegurar un buen flujo de efectivo en la empresa
que nos permita realizar proyectos permanentes de inversién, como lo es la
adquisicion de software y hardware. Por otra parte ya hemos comentado que
se debe mantener una revision continua de los nuevos productos que salen al
mercado y de nuevas demandas.

E! punto clave en este campo es la recuperacién como en todo negocio
y tener un buen sistema de facturacién y de recuperacion de cuentas por
cobrar ya que ahi radica el éxito de la permanencia y desde luego en el area
de ventas

9.26 Presupuestos

Presupuesto debe mantenerse siempre sobre cada curso o seminario
aparte del presupuesto general de administracion, para efectuar un control
de la operacion de los cursos en forma de proyecto. Es muy importante
considerar el presupuesto de ventas de los servicios, porque de ahi se
pueden medir los ingresos y tener presupuestados los gastos generales y la
utilidad.

Asi, junto con las reservas que se deben considerar, se puede
tener asegurado el control del cash flow (flujo de efectivo) para la fluidez de
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los recursos y hacer los desembolsos correspondientes para el personal,
vendedores, Instructores, gastos de software y de hardware, etc.

El presupuesto es una valiosa herramienta de control y se debe
mantener bajo cuidado siempre, y que se le dé seguimiento para tenerlo
siempre a la vista en primer lugar el que corresponde a cada uno de los
cursos en forma de proyectos, ya que se miden los rendimientos en base a
cada proyecto terminado, analizando sus ingresos, gastos y su rentabilidad.

Se deben presupuestar ciertos gastos especiales, cuando un seminario
se va a realizar en algin lugar extemo, por ejemplo un salén especial
rentado de hotel, y por tanto se tendran gastos exiras de transportacion de
equipos, rentas de salones de hotel y consumos de alimentos ademas de
otros gastos auxiliares como edecanes, etc.; lo mismo que la realizacién de
cursos fuera de la ciudad, que implicaban otros tipos de gastos involucrados.

Como experiencia, la situacién financiera de la empresa se puede
controlar con los presupuestos y se debe de crear un margen determinado
siempre, tanto por proyecto como por periodo y ademas cuidar la situacion
financiera por periodo para conservar un flujo de efectivo sano para la

permanencia comercial de la empresa.

9.27 Administracién de la empresa

La administracion de la organizacion se pudo realizar adecuadamente
pese al poco personal que se tenia en la estructura original creada, fue
efectiva, pero en cuanto a la parte de cobranza y de ventas siempre se
presentaron dificultad para lograr las ventas a tiempo y tener la seguridad de
la venta de los lugares en cantidad adecuada, por lo cual se pudo tener éxito
en la mayoria, pero exigia al personal promotor ser muy dinamico y

persistente.
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Con relaciobn a la administracion de los recursos humanos
administrativos, la estructura resulta buena y solo se tuvo que reforzar
mediante una capacitaciéon continua de ellos, porque desconocian los temas
técnicos; ademas de brindarles capacitacion sobre induccién a las ventas y
promociones.

En cuanto a la administracién y coordinacién de los instructores se
pudieron definir adecuadamente los procedimientos de contratacion y
coordinacion con ellos, junto con los sistemas de pagos. Aqui se tuvo que
luchar por lograr que se les pagaba con buen tiempo y sobre las tarifas
adecuadas o acordadas, para que mostraran buena predisposicion y deseos
de participar en nuestros eventos cuando fueran invitados.

Uno de los puntos clave en administracién era la de administracién de
ventas y coordinacién de la misma, por ser una etapa critica y basica como en
toda organizacion, el servicio era de nivel especializado, alto requerimiento
de comunicacion para visitar los clientes y estar exhibiendo los productos,
describirlos y complementar la informacion mediante nuevos folletos y
conteﬁidos actualizados.

En este terreno podemos decir que se reforzé la fuerza de ventas y se
les capacitd a su personal; ya que cuando se contrataba un nuevo empleado,
debido a la movilidad del personal, se le pasaba por un curso de induccién de
conocimiento de los servicios y luego de capacitacion en el tipo de clientes
del medio.

9.28 Planeacion del servicio.

La funcion de planeacion a nivel de los cursos y sus programas es una
de las labores que se detectan muy arduas y se recomienda no descuidarla
conservando controles especiales para ello, porque es muy variable con
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relacion al mercado actual de caracter tan cambiante, ya que ias necesidades
y los temas son muy cambiantes también y se deben tener previstos, incluso
lo que viene en el futuro inmediato, para estar anticipados en cuanto a temas

nuevos que se deberan impartir, para asegurar el éxito, de nuestro servicio.

9.29 Facturacion y cobranza

Este punto resultdé clave también porque se presentaban muchos
casos de problemas del sistema de facturacién, con la correspondiente
cobranza para la recuperaciéon del efectivo, con lo cual el departamento de
ventas también intervenia en los problemas, quedando involucrado
permanentemente.

Estos sistemas se remodelaron con las experiencias de la practica y el
resultado fue una operacién con muy buena fluidez y eficiencia operacional,
por lo cual se aumento su rendimiento.

9.30 Nota final del autor.

Se logré implantar una empresa que participara del mercado de
capacitacion por muchos afios con eficiencia productiva y creo que este
trabajo de presentacion puede ser bueno para quienes quieran encontrar una
guia para la formacibn de una empresa en el campo de capacitacion,
constituyendo una aportacion profesional para los compareros de nuestra
distinguida Facultad de Contaduria y Administracion. Deseamos tener la
satisfaccion de nuestro esfuerzo aportado como un conjunto de
responsabilidades profesionales y éticas ante nuestra sociedad, dejando un
legado de este trabajo de la presentacion de un caso de aplicacion completo,
que fue hecho realidad a través de todo un proyecto, con el cual se
demostré que se pudo llevar a la realidad y que funcioné de acuerdo con los
objetivos planeados.
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ANEXO
LEY FEDERAL DEL TRABAJO

El marco legal en que comprende la capacitacion y el adiestramiento de
nuestro pais esta contenido en:

1- La Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos
2- La Ley Federal del Trabajo
3- Laley Organica de la Administracién Publica Federal

A continuacion se resumen los articulos pertinentes del Articulo 123
constitucional, Apartado A.

La Fraccion Xl establece que: “Las empresas, cualquiera que sea su
actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores Capacitacion
o Adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinara los
sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones
deberan cumplir con dicha obligacién”.

La Fraccion XXXl indica: “Es competencia exclusiva de las
autoridades federales la aplicacion de las disposiciones del trabajo; entre
otras, la relativa a la obligacién de los patrones a impartir capacitaciéon y
adiestramiento y que para ello contaran con el auxilio de las estatales cuando
se trate de ramas o actividades de jurisdiccion local”.

La ley Federal del Trabajo define lo siguiente:
“.. Es de interés social promover y vigilar la capacitacion y el
adiestramiento de los trabajadores” (Art. 3).

“...El patrén y sus trabajadores extranjeros tienen la obligacion
solidaria de capacitar a los trabajadores mexicanos en la especialidad de que
se trate”(Art. 7).

En el documento donde se establecen las condiciones de trabajo debe
estipularse que el trabajo sera capacitado o adiestrado de conformidad con
los planes y programas que, con base a lo dispuesto por la Ley, se realicen
en la empresa. (Art. 25, Fraccion VIII).

Asimismo, el trabajador tiene el derecho a recibir capacitacion o
adiestramiento en su trabajo, a fin de que esté en posibilidades de elevar su
nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas que,
elaborados en comun acuerdo entre el patron y el sindicato o sus
trabajadores, sean aprobados por la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social (Art. 153-A).
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Dicha Capacitacion podra impartirse dentro o fuera con instructores
internos o externos, 0 a través de instituciones especializadas, con cargo
exclusivamente al presupuesto de las empresas (Art 153-B).

El objeto de la capacitacion es actualizar y perfeccionar los
conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad y proporcionarle la
informacion sobre las nuevas tecnologias que se requieran. Asi mismo
prepararlo para una vacante o puesto de nueva creacion, prevenir accidentes
de trabajo, incrementar su productividad y, en general, mejorar sus aptitudes
para el trabajo (Articulo 153 F).

Un trabajador de nuevo ingreso, que requiera y reciba capacitacion
para el empleo que vaya a desempefiar, presentara sus servicios en las
mismas condiciones generaies de trabajo que rijan en la empresa o en lo que
se establezca en los contratos colectivos (Articulo 153 G).

Las autoridades laborales cuidaran de la integrécién y funcionamiento
oportuno de las Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento y
vigilaran el cumplimiento de esta obligacién patronal (Articulo 153 J).

Los planea y programas deben presentarse para su aprobacion deben
presentarse ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social 0, en su caso,
las modificaciones de los ya aprobados, dentro de los quince dias siguientes
a la celebracion, prorroga, revision o prorroga del contrato colectivo de cada
empresa (Articulo 153 N)

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social aprobara o dispondra que
se hagan las modificaciones pertinentes a los planes y programas dentro de
los sesenta dias habiles a su presentacion. Aquellos que no sean objetados
por la autoridad laboral en el término citado, se consideraran
aprobados(Articulo 153R)

Aquellas empresas que no den cumplimiento a la presentacion de sus
planes y programas dentro del término citado o que no los lleven a cabo,
seran sancionadas (articulo 153 S).

Las acciones individualés y colectivas que deriven de la obligacion de
capacitar se podran ejercitar ante la junta de conciliacion y Arbitraje como
derecho tanto patronal como de los trabajadores(Articulo 153 X)

Las vacantes definitivas, las provisionales con duracién mayor de 30
dias y los puestos de nueva creacién, seran cubiertas por el
trabajador de la categoria inmediata inferior del oficio o profesion. Si se ha
capacitado a todos, se ascendera al mas apto y que tenga mayor antigliedad,
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y se preferira al que tenga as su cargo una familia. Si existe igualdad, al que
acredite mayor aptitud, previo examen.

Si no se ha capacitado a todos los trabajadores, el ascenso
correspondera al de mayor antigiiedad y en igualdad al que tenga a su cargo
una familia(Articulo 159).

La obligacion de proporcionar capacitacion se extiende a los
trabajadores menores de 16 afos (Articulo 180).

Los contratos colectivos de trabajo deberan contener disposiciones
relativas a la capacitacion de los trabajadores y a la integracion y
funcionamiento de las comisiones mixtas (Articulo 391).

La vigilancia del cumplimiento de las obligaciones de los patrones en
materia educativa compete a la Secretaria de Educaciéon Publica, asi como
intervenir coordinadamente con la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
en la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores (Articulo 526).

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social se auxiliara de las
autoridades laborales estatales para el desempefio de sus funciones(Articulo
539 C)

Las controversias que surjan en materia especial de capacitacion y
adiestramiento seran competencia de la junta Federal de Conciliacién y
Arbitraje, de acuerdo con su jurisdiccion. Para ello la junta local, al admitir la
demanda, enviara una copia a la junta federal para su resolucion,
exclusivamente de las cuestiones sobre capacitacion y adiestramiento
(Articulo 699).

Las violaciones a las normas de trabajo cometidas por los patrones o
los trabajadores se sancionaran de conformidad con las disposiciones de la
Ley, independientemente de la responsabilidad por el incumplimiento de las
obligaciones. Las sanciones pecuniarias tomaran como base del calculo la
cuota diaria de salario minimo vigente en el momento y lugar en que se dé la
violacién (Articulo 992).

La Ley Organica de la Administracién Puablica Federal decretada el 29
de diciembre de 1976, sefiala también las responsabilidades de la Secretaria
del Trabajo y Prevision Social, en coordinacién con la Secretaria de
Educacion Publica, para promover el desarrollo de la capacitacion y el
adiestramiento en el trabajo y realizar investigaciones, prestar asesoria e
impartir cursos e capacitacion para incrementar la productividad en el trabajo,
requerida por los  sectores productivos del pais(Articulo 40).
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