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INTRODUCCION.

En la actualidad e cada ver mas frecuenle que las empresas mviertan fiempo ¥ dinero en
capacitar & sus empleados con el fin de pyudarlos a desarrollar de wna mejor mancra sus

hahilidades ¥ aprovechar lo gue aprendan para bien de la esmpresa,

Es ciemo que muchas empresas viven con la preocupacidn latente de lo imporante que es
capacitar al personal en eslos tempos, la globalizacion se extiende rhpmdamente v las entidades

cada vez lienen que 5ot mas competitivas en ¢ mercado.

La capacitacién ne debe de considerarse un gasio. ya que es una inversin dade que los
requltados v beneficios para su empresa se verdn reflcjados em: calidsd en bos procesos de
produccion, ayvuda a iener menor rolacion en el personal, permite ¢l fonalecimiento v desarrolio

de personal, favorece en ko formacidn de mejores personas ¥ excelenies servicios,

La capacitacion debe aplicarse o todos los miembros de | empresa, en todos los niveles se debe
de dar de maners continua pars formar una buena culiers organizacional v que puedan crecer las
MicTe  pequefias Smpresas, va que ostas jucgan un papel muy significativo en la cconomia
nacional de Pais, son empresas que generan nuevos emploos @ imegran el 98% del total de las
empresas productivas en todos los ramos v giros, pero es un gran problema que estas empresas
ni %2 desasrollen mas v dejen de crecer porque les falta tener buenos programas de capacitacion
para que logren desarrollarse ¥ sepuir innovando en el mercado, alcanzar cada dia nuevos netos,

cIc.



En varias empresas no se llevan a cabo planes ni programas para capacitar al capital humano ¥
este pusde ser una de bos  modivos por el gue sus ventas empiccen a decaer a pesar de que sean

empresas que ofrezcan productes bien aceplados por la sociedad.

Como justificacitn s tene que en la actualidad o empresas se ven afecladas por diferentes
factores indemos ¥ extemos que [orman pare del medio ambiente que las rodean, asi como la
plobalizacidn. ka competitividad. ¢l crecimiento de los mercados. las diferenies necesidades que
van creando las organizaciones endre ofras; por eso es pnmondial estar al dia en lodos los

sentidos, crecer con ¢l temps ¢ ir tatando de ver que s lo mepor  para sacar adefanle a las

compafiias,

El propisito de esie trohajo es el ohservar como puede influir la capacitacion del personal en tods
la empresa y como se pueds dar upa atencion mejorada al chiente al conocer dilerentes 1&cmicas

para tratarios de ka mejor maner.

La competitividid en nuestios dias es ui lema trascendenle v preponderante. Al hacer enfogue
hacia ln Empresa “La Chuare” observamos que &4 una cmpress imnovadora, auscva en el mencado
de Uruapan v se decidid tomarla para hacer un andlisis sobre su sttuacion actual para ver de gui

[AneTs e5La empress capacia a su personal pars poder brindorle un mejor servicio al chienie.,

La capacitacidn cs imporianie ya que tenendo wm personal adecundamente preparado pucde
lograr ser una empresa competitiva en el dmbito empresarial al lograr ofrecer calidad. servicio ¥
atencitn al cliente es importanie ¥ por Jo lanto se conssdera  necesano ¢l elaborar disefios de

programas de capacitacion.



Se desammollan algunos lemas sobre recursos humanos que se consideran relevantes como lo son
su definicidn, algunss de sus ceracteristicas; la admapistracion del recwrso hmano, s

imporsncia ¥ Origen enire oEras lemas.

Fara completar esta investigacion, se desefiaron algunos objetivos particulores. con el fin de
disciar algunos cucstionanos pam ser aplicados & bos clientes v ¢l personal de la empresa “La
Churre™ 5, A

Chrjetivos:

- Conocer las venajas de la capaciacion.

= ldentificar que limita a las empresas a no dar una capacitacion adecuada,

- Proponer un progroma de capacitacion para el personal de ln empresa,

- Conocer el nivel de acepacian y rechazo por pane de los trabajadores ante la capacitachin.

Esta 1es:s estd conformada por |a pane de investigacetn documental ¥ por un caso priclico gue
consiste en ka aplicecion de coestionarios parm ver como esta el personal de la empresa “La
Churre™ en o que se refiere n copacitncsin. posteriommente se disefd un progama de

capacitaciin para la empresa.



CAPITULD

LA EMPRESA,
En la actualidad se habla muscho acerca de los emprendedores, de competitividad v productividsd
entre otras cosas, todo esto grn alrededor de un clemento muy imponanie que son las

OFEANIZACIONGS, O CTPICsas.

Las empresas han cohrmdo gran imponancia con ¢ tiempo, cada ver mds s deses investigar mas
sohre éstas, su Organizacein, su estructura, su mancjo de personal, etc. Es necesario inmovar
Ccosks ¥ CrcEr mas necesidades pora los consumidores, pero jOué o5 la empresa”, jCudles son sus
obetivos? En este capitulo s¢ exponen algumos lemas imporiantes para conocer mas a las

CTpresas,

.1 CONCEPTO
Ernidsl econdmicamente activa, encargada de producir bicnes ¥ servicios demandados por una
sociedad con un fin lucrative; esta integrla por recursos financicros, matenales whenicos ¥ el

(=ctor humano ¢ informacion.

La bey federal del trabajo establece en su anticulo 16 “Pam los efectos de las normas de trabajo,
s¢ eotiende por empresa la unidad econdmica de produccion o distnbucion de bicnes o

SR

Desde el aspecto econdmico la empresa es considerada como “Una unidsd de produccion  de
bienes v servicios para salisfacer necesidades en un mercado™. (REYES Fonce Agustin,

1904:154).



Las definiciones sobre la cmpress muchas veces manejan terminos como necesidades v hienes

pero ;e son esios elementos?, [ Cudl es su sipnificado? Se explicant 3 comtimaucidn,

LAS NECESIDADES,
Las necesidades de bos individuns s van perargquizando  de acecrds con s importancia que le
concede cada und; primere iralard de ssiisfacer sus necesidades bdsicas elementales, despucs

buscan satisfocer otras necesidades mas elevadas,

Unn comscida jerarguin de lis necessdades humanas fue propeesta por Abraham H. Maslow, “cl
en el esquema que presenia este personaje |as necesidades exin ordenadas por niveles cada vex

miis alios en esta secouencin™;

I Fusiodopicas: (hambre, sed),

z Dic sepundad: {trangualidad, buena. salud b

3, Pertenencia; (idenificacion, afecio).

4 Estimaciin: (prestijno, respelo a b misme, éxila).

5. Autorrealizacson: {|ogros, mejoramiento personal, ambiciones).

(MASLOW Abraham citado por Ménder Silvestre, tercera edicidn: 99)

Se eligid citar ln clasificacion de Maslow, porque la mayoria de las personas siguen en irminos
generales dicha jerarquia de Fas necesidades v ademis de los diversas aplicaciones que se le

pmd:nchrm:l CAITIpHa de la adimimistracida.



BIEMES
“Lo imponante del conocimients y conciencia de las necesidades radica en la posibilidad de
satisfanccion de las mismas, 1o que se logra con la obtencidn de bienes v servicios; es decit bos

satisfaciores.” (MENDEZ. Silvesire .. tercera edicion: 1032},

Lis bienes son objelos materiales que por sus cameteristicas tenen la capacidad de satislacer
necesidades huemanas: por cjemplo: mesas, jabones, maquines. elcétera {los bienes no skempre

satisfacen las necesidades en forma directa, pusden hacerlo lambién en forma indirecta).

Las cualidades de los bienes que los hacen aptos para satisfacer necesidades pueden ser reales o
supucstas. Son reales cuando las caracteristicas materiales del bien le permiten satasfacer

dererminadas pecessdades. Ejemplo: 1o ropa satisfsce a necesidad de vestirse.

Cuando el individuo stnbuye a los bienes cuahdades que éstos no poseen malzralmente, se (rata
de cunlidades supuesias; por gjemplo: algunos individoos atribuyen determinadas cualidades o
cierta clase de ropa que los hace diferenies a obros individuos, aunque ambas clases de ropa

satizfapan lo necesidod de vestirse,

Lios hienes se clasifican de la siginiente maneta:

“Bicnes libees o pratuitos: son aquellos que se encueniran en abundancin o no son objelos de

cstudio de la economia porgue para corsepuirles no s realiza ningunn sctividad economica

(hienes no econdmicos). Ejemplos: aire, agun, sic.” (MENDEZ, Silvesire j.. tercera edicion: 103)



Bienes economicos: Son aquellos que no se encuentran en abundancia, gue es dificil obtener por
Su escoser ¥, por ko tnio, son objelo de estisdio de la economia, va que para conseguirios s

realizan acios economicos. Ejemplos: casas, coches, relopes, dineno, ele.

Tambign los hécnes se pusden clasificar de scwerdo con su naturaleza o su funcitn.

[3e acuerdo con =u naluralers los hienes pusden s

"Bienes naiurales: Son aquellos que s¢ obiienen directamente de b naluralérza sin ninguna

mlervencin humana. Ejemplo: bosques, Lerra, mos, ele.

Bienes bumanos: daos son los hombres mismos v sus cualidades o facultades que los hacen aptos

Bicnes mixios: Son todos squellos que se oblienen de la natwrslera medante alguna

transformacion o adaplacidn que los bombres hacen. Ejemplos: producios agricolas, petrdleo,

producios minerales. elcétera,” {Ihid ),

# D scuerdo con su funcidn. los bicnes se pueden clasificar en:

“Bienes presatisfacientes: Son todos aquellos que no sutisfscen necesidades vitales, sino que

girven para producir ofros hienes; también se les Hama insemos o malerias pimas. Epemplos:

harina para hacer pan: lkantas para coches, etediera.

10



Hicnes satisfacienies: Son odos aquellos que satisfacen necesidades finales: entre ellos figuran
ks bienes de consumo final v los de capital. También se les llama bienes de consumo final,

Ejemplos: pan, muchles, ropa, elcétera,

De acuerdo con sy duracion los bignes pueden ser durpderos, que s consumen a largo plaso
como la maguinaris. coches, gle. Y no duraderos que se pusden consumibr inmediatimente o en el
corto plaeo como b comida, bos jnhones, paste pura dientes, revisias, periodicos, etc, Los bienes
de capital o de produccion, son los que se ubilizan para prodecic otres bienes, como la

magquinarsa, ~ (Ibid,; 103),

1.2 ELEMENTOS.

Las empeesas de hov en dia necesitan ser cada din més comipetiiivas v para lograr eso coda ver
hay mas csiraegeas a scguir ¥ sempie se deben de tener been claras, praimern que nada  debe
conecer todo Io que necesita uno organizacikon parn formarse v pare de esto son todos los

elermenios gue la conforman como o sen:

Al Técmicos: e um conjuno de sisiemas, de medios, secuencia de pasos nECEsANos qui s
deben seguir para lograr que se alcance una buena actividad productiva

Hi Materiales: es wodo un equipe que s¢ va a necesitar para llevar @ cabo los diferenies
procesos productivos, entre los matenales podemos citar las instalaciones, el equipo, mabiliano,
miguinas, ete. y [os insumos.

Ly Financieras: o s refiere al dinero, son recursos monetanos con que s¢ debe contar o

que va cuentan con ellos, esto determinara la guidez v solvencia que tenga la enipresa.

1



Crp Humanos: es ahors bien |lamado e factor humano con el que euenta la empresa, gue &sie

&5 el mis importante ya que e5 indispensable para que la empresa rendice sus actividades.

1.2 ORIETIVIE,
Las empresas deben planicarse objetivos a seguir v huchar par que se vayan realizando uno a
unn, los principales objetivos que deben planizarse son los econdmicos, los de servicio v los

sociales. Los cuales consisten en lo sipwente:

Feantmbons: estos objetives s¢ reflieren o o que es In maximizaciin de recursos, el hacer mis

con menos ¥ as oblener mas uhlidades que van a hacer crecer a la empresa.

e gervicin: ln creacatn de productos mo 20lo se bacs en ba retnibucion que s¢ va & obtener con
510, sino g al crear productos se piensa en cubnr necesdades gue enga una socedad, es decir,

com exlns se husca satisfacer necesadades.

Sociales: se refiere a hacer que [os producios Hepuen a las personas, estos deben ser producios
que logren satisfacer neceswdades en una socicdad. Asi como a la creacion de fuemes de irabajo ¥

al desarrollo de la distribucién de ka nigueza via sueldos y salanios,

aj Sueldos: mo 5 mis que un pombre especial con que se desipna ¢ precin de 3 fuerza de
trabajo o ko que sucle llamarse precio del mbajo,
b} Salarsoa: precio del trabajo efectusdo por coenta y orden de un patran,

{wanwy_pestiopoliscom)

2



1.4 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS.

En un sistena empresarial exiden diferentes tipos de entidades que tritan de cubrir ¥ crear
necesidades dentro de una sociedad v para comprender mejor las diferentes entidades que hay en
nucsiro pais, asi como para hescer mds fheil su esiudio ¥ comprension se sefialard una

clasificaciin de Ins organizaciones .

El dividir o las sociedades s imporanie para distinguir entre ellas, las diferentes funciones gue

tiene cada wna v comprender los diferentes intereses que persiguen.

A} pOT SECI0E.
Sector Primunio o Apropecuanda: Bl articulo 4io. de s ley agraria nos dice que es obligacion del
gjecutive federal fomentar of desarrollo del sector agricola de nwestro pais; establece que 52

tienen tres hipos de teerma;

- D cultive: es la siembra v produccion de frsias v legumbres del campo para el sustenio
de |5 mexicanos.

- Cianaders: proporcidn de tierra destinada a la eria v engorda de ganado, asi como a ln
siembra de pastizales.

. Forestal: es aquella destinada a ln conservacion y preservacion de bosguees que ayuden a

mantener ¢l equilibrio ecoldgicn del pais.



2) Sector secundario.
El sector industria que son todas aquellas actividades que de acuerdo al esfuerzo fisico del
hombre se transforma en una materia prima para obtener un producto distinto que satisfaga las

necesidades de una sociedad.

p
Industria a) Recursos renovables: todo lo susceptible de renovarse via
Extractiva vida biologica
b) Recursos no renovables: Petroleo, metales, minerales, agua, etc.
\
Industria de Transformacion de materia prima

Transformacion

3) Sector terciario.

a) Comercio.
*Mayoristas: es aquel que distribuye las mercancias en grandes cantidades.

*Detallistas: es la distribucion de productos destinados al consumidor final.

b) Servicios.
* Concesionados por el Estado
Indole financiero.- banca multiple, afianzadoras, aseguradoras, arrendadoras, etc.

No financiero.- Centro de salud, Telmex, IMSS, gasolineras, autopistas, etc.

14



* Mo concesionados por el Estado;

Hoteles, resiauranies, clinicas, apencizs de viajes, eic,

c) For lamabio.
Microempresas: Son pquellas organizaciones que ocupan de 5 hasta | personas, ya que 20 s ¢

numers de personas que permite la formacion de un sindicaso,

“Pequedia empresa: podria considerarse aquells que de ordinano Beng un namero aproximade de
40 a 50 trabajadores, yn quee esto implica casi necesaniamente establecer por b menos un nivel de

pefes imermedios” (REYES Ponce Agustin, 1994: 1 74),

“Mledianas: esias cuentan con un pimers de 80 a 500 irsbajadores. Eata tiene de seis a dicz
funciones clarmmente distinlas v una contided de tres, cuatro o hasta cinco niveles

jerirquicos.”(Tbid_: 174)

“Grandes: en México una empresa grande serin, aquella que pueda tener un ndmero aproximado
de | D trabajadores. La complejidsd deniro de ésta depende bdsicamenie del nimers ¥
diversidad de las funciones, asi como de bos mivebes perirquicos. Eqa puede llegar 8 presentar

problemas de organizscion ¥ adminstraciion por su gren tumaiso.”(Thed.: 174).

15



15 EMPRESA FAMILIAR

En Meéxico, gran pare de los empresas pequeiias v meédianas, v hasin alpunos de los grandes
corporativos, son oompafias fAmiliares. Mochas empresas familiares surgen graceas al apoyo de
ln esposa o de los hijos; durante su desamrollo, los hijos son contratados para trabajar en ellas y,
durante los wsnsiceones de una peneracidn a ora, intervienen en diversas formas, desde s
sucesion por alpuno de bos hijos o pam lo venia o ferceros. Cuando ins empresas familiares son
altamente exitoces significa guee han utilizado toda la motivacian ¥ kos valores del mdeleo famaliar
pare su mejor desempefio, e incluso s han sulofinancindo gracies o lo fuerzs de trabajo que
obtienen de los bijos, de la esposa o de algin otro familiar, Sin embargs, bos conflictos [amiliares
también son la cousa de su desapanicion va que  s¢ agrupan muchas camcteristicas, algunas de
cllas positivas vy otras pegativas, eslas organizaciones deben esiar muoy abenloes para poder
observar sus fallas para evitar que se vayan a la nana, Estas empresas representan bos ideales, ¢l
esfuerzo, en ocasiones ¢l patrimonio mayvoritano de sus dueflos, en fin, todo, de abi el esmerado

cuidado que reciben.

L1 CONCEFTL

Una empresa familiar es “una empresa gobemada/administrada eon la intencidn de delinir v
lograr In visitn de negocio de una coalicion dominante de la misma familia o de un EEmen
pequefio de familias de tal forma que es polencialmenie sostenible a través de peneraciones de In
familia o familias”. (CHUA, Chrisman, Sharma, 1799}

Una empresa familar se define como squelin organizackn cuyo capital accionans periencoe, en
su mayoria, a una familia. Es pacs una entidad dedicada a la generacidn de bienes v senacios en
In que el capital es aportado por una familia. (LECHUGA Jesis, empreses famibares, arliculos

pyme).



Légscamente entendemos por empresa familiar (EF) aquella que en su estructura panicipan dos o
meis familiares o grupos familiares con cieno poder de direccion o de capiial accionano, Es decir,
gusc tanio la propeedad como ¢l control se mantienen dentro de ese niclen. (BOZZ0 Rubdn N,

1999,

Una definician elemental de |a empresa familiar seria aquells que ha sido fundada por uno o mas
micmbros de una familia y que, ademds de ser dinigida por alguicn de 1a familia, da emples a
fammilizres ¥, en muchos casos v en gran escala, a otro personal no familiar,

{ woana i com ).

La empresa familiar es pues, aquella organizacion donde el capital es aporiado por una familia v
ellos mismos son los encargados de llevar & cabo funciones contables, administrativas v de
produccian entre otrs, no e ficll sacar adelante una empresa de este tipo, por gue hay mucha
presidn entre familiares, entre padres ¢ hijos. pero hay maneras de poder sacar adelanie una
empresa, sodo que desde un prncipio deben de ponerse reglas que sean respetadas por 1odos loa
megrantes de la organizacidn, ssan o o familiares, yva que de esic modo es posible hacer menos

pesado 2] trabajo ¥ la convivencia diaria en el &mbito laboral,

151 TIPOS DE EMPRESA FAMILIAR.

El empezar una empresa e8 muy complicado v ain lo ¢s mds cuando se tiene que enfrentar no
solo @ una sociedsd lena de eriticas sino & la misma familia Todos sabermos que &l emprendedior,
ohsesive cimo &5 v ansioso de llevar, a como de lagar, su proyecio a feliz conclusiin, se sienle

muchas veces mislado, solo an el mundo,

17



5S¢ analizard el tipo de presiones no operativas ¥ del negocio a la que estd sujeto el emprendedor.
Aqui s hace referencia o las de la familin, los amigos ¥ ofros parienies conocidos que, par su
cercania fisica ¥ emocional pueden ser muy duras para dste. Mo bay que menospreciar de ninguna

maners, el efecto pricoldgico que pueda tener esio én el emprendedor,

A) Lo familin nuchear.

La csposa (o) ¢ hijos del empresanio pueden. hiteralmente, deshacer cunlquier negocio, con su
actitud, 5 el ednvugpe i cree guoe el ndependizar: wa ona sles exoelents bay todo punto de
vista y ademas esti dispuesio a apoyar en un | 00%% a todo o que proponga hacer, entonces hay
problemas. A menos gue &l emprendedor Je importe poco su vida familiar y o le afecten las

criticas burlas o siplicas de sy familia direcia, el hecho es que las presiones pueden llegar a ser

criticas pard s desempefio.

Por e amenor o5 mmprescindible que s plantee en forma directa, sincera v o méds precisa
posible, cudl es ¢l plan de independencia o crecimiento que ticne el emprendedor asd como sus

posibles beneficios

B Laos amigos v parienies.

Aguellos que estin en cdmodos puestos epecutivos, burocriticos, ete., se pueden asombrar que su
amigs hava dejado “la buena vida™ pars meterse en un enredo; otroes, envidiosos o frustrados. por
no poder o tener la capacidad de dar ¢l gron paso, van o sacar sus propios  problemas a relucir ¥
darle “condesjos u opiniones gue muchas veees son destructivas, Y finalmenie habm siempre los
“pomparacionisas” de lodo tpo que giberan presumif s Aquers matenal, prestaciones y sueldos

con los del emprendedor para demostrarie sutilmente que &5 un hombre o muger ermado (o) ¥

)



fracasado {a). 5i el emprendedor ssea un poco de su intuicidn ¥ sentido comin va a poder
difercmciar entre lo que pucde ser real con ko gue es envidia

C) Tipo de empresa de familia: Todos los miembros de la familia trabajan en ella, La familia
muclear (Padre, Madre ¢ Hijos) son logicamente bisicas para que se cree v se desarrolle un
megacio, Sus objelivos son stmilares v son blos herederos de éste,

Pueden entrar odras personas gue no perienescan a la familia nsclear, pero se debe planear bien a
quien se va o invitar de la familio o colabomr ¥ ver su potencial de suxilio, asi como medir su
personalidad v capacidad, eic. S5i no cumple cieros esidndares mis vale no meferse en
problemas.

[¥ Tipo de empeesa de parcja: [os personas no neccsanamente tienen que ser  esposos, pueden
ser hermanos, pomos etc. Cada wver con mayor frecuencia oimos de empresss familiares
mancisdas por matnmonios, del fendmeno de lo revolucidn gue se esta danda en muchas muperes
que exipen ener una vida profesional mas activa v mucha mayor inperencin en los asunbos anto
farniliares como del nepocio se desprende que muchas parcjas jovenes decidan hacer su vida
martal ¥, como una extensidn, crear ¥ manejar una emprest. A conbingacidn se evalban algunas

caracieristicas y algunos problemas de la pareja emprendedora:

L] Sin hijos la siuacidn e mis sencilla, por no haber compromisos con la escuela
probiemas de horano, o simplemente querer pasar mas tempo con ellos,

. El entustasmio que le ponen a la relacion matrimonial puede pasarse al impetu de empezar
a Fabajar en un neEgocio en |os primerns meses.

" Generalmenic tampoco hay grandes necesidades econGmicas para la panga de recién

casados yu que el amor arregla muchas privaciones y estin fofjando juntos en patrimonio.
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# La experiencia junios, si se hace inteligentemente, afianza adn més la relacsin entre los
ESPIS0E.

Debemos iomar en cwenta que por ote pare peeden lener dificaliades, problemas v olmas
confingencias derivadas de poner ¥ trabajar un negocio entre bos dos. Como gjemplo tenemos:

. Las diferentes capacidades de cada compafers que puede, & pesar de bs buena fe, levar &
malns decisiones en la empresa.

. [ferentes niveles de modivacidn y perseverancia gue se reflejen e un trabago destgual.

. Problemas econdmicos que provocan ¢l mal humor v peleas lanto én casa como en el
regocio, va que muchas veces no se separan unas cosas de ofras,

. Celos profesionales, intrigas ¥ oiros.

. Que |8 comine convivencia entre los esposos tenga consecuencias perjudiciales en el

canifio ¥ planes de la prreja, yo gue van a pasar demasiado tismpo juntos.

E) Persoma soltera: Un solo miembro que aporta ¢l dinero.

Lo gue mueve a cuslquier empresario a crear, mantener ¥ desarrollar una empresa es la oblencion
de utilidades jusias v adecusdas. Algunos emprendedores al tener una wden de un producio o
servicio inpovador, consiguen capital para invertic en sus planes. Pero coando una empresa es
propiedad de una sola persona, los derechos v obligsciones son mayores; es ficil gue el noeva
empresano se confunds por lns criticas, la incertidumbre, el dificil mangjo con diferentes lipos de
personas, etc, Por eso s recomiendn que ¢l propictanc;

a) Sea persistents.  b) fije objetivos ¥ politicas. ¢} Determine acciones a realizar.

dy Se capacite para sacar adelante su empresa. (Pérez M. Broseta B, Monferrer By Climen J.;

19945).



153 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE UNA EMPRESA FAMILIAR

Ventajas de una empresa familiar:

1. La confianza: en la familia siempre va a haber una confinnza para decir las cosas v opinar va
que tixdios son parse de la organizacion o por lo menos asi deberia de ser.

Z. Capital: ¢l capital 5 de la familia y ellos pueden decidir la manera de invertirlo.

3. Sacrificts: todos los miembeos de la familia Henen gque dejar de hacer algunas cosos
importantes para elbos porque les interesa gue su empresa salga adelante:

4. Apoyo: entre familisres hay un respaldo de comprension ¥ solidandad.

5 Compromiza: iodos los miembros paricipanies se comprometen a realizar cleras achividades
gue ayuden al desamollo de la empresa,

6, Mayor control; hay una mayor intervencion por pane de los padres para que se respeten las
COSHS UE Sean importantes para [a organizacion,

7. Intereses en conservar la empresa: Aqul se centra ba energla de los colaborsdorn=, cuidar a la
cmgiresa &5 cusdar su patrimsonio ¥ ascgurar su future (& core tiempo). Ya que el conservarla ¥

hacer lo gue csid en sus monos para gue ¢6ia salps adelanie es su prioadad.

Diesventajas de uns empresa familiar;

1. Personal  imadecuado: muochas veees s reparien (sneas aungue se carczca  de

cOnBCimienios para ccupar pucsios dentro de 1o empresa, pero al ser parte de |a familia juegan
rodes aungue tal vex no les correspondan



2 Informalidad: como se menciond anies exizie la confianza. peno cusndo B se respets pasa
al abuso de &sia v como hay consideraciones se pierde la responsabilidad v el incumplimicnio de
laress entra en este punio, el llegar arde, &l no hacer bien |25 cosas o hacerkas fuera de thempo.

3 Conflicios fumiliares: en todas las empresas surgen plenos, discusiones o contrariedades ¥
a1 no s saben mancjar pueden intervenit mucho en las relaciones familiares, como se pasa lanto
tiempo junte surgen los conflictos, por el motivo es necesanio separar kos conflicios laborales de
los familianes.

4. Administracion empirica: en las empresas familiares muchas veces no se tloman en cuenld
la silminastracion, contabilidad, eic, ¥ 52 basa en ls expeniencia para manear &l negocio.

5. Aworitarismo - Duplicdad: al no elaborar reglamentos, politicas, jerarquids por escrito,
ele, Surge una duplicidad de mando, donde wdos sen jefes algin dia v no hay un controd sobre
come manejar Ia toma de decisiones.

& Existencia de nepolisms, que consiste en olorgar mayores responsabilidades de las que son
capaces de sumir determinados miembros de la familia, gue ademds suelen panar bastanle mas

dinero que otros empleados con mayor profesionalidad o expenencia,

1.54  ESTILOS DE DIRECCION DE LA EMPRESA FAMILIAR.

Hay diversas mancras de sacar adelante a las empresas familiares, muchas veces s uliliza la
administracidn empirica (basada cn la experiencia) para salir adefants v continuar en el mercado,
Surgen varias formas para dirigir a las personas hacia los fines que persigee la organizacion,
estas formas de direccin buscan cumplir objetivos como el dar una buena stencion al clienie,
trabajar en equipo, hacer bien el trabajo, etc. A continuacidn se menciona los tipos de direccitn

de las empresas fumiliares
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Paternalisme: Justificar ¥ proleger a los miembros de la famalia, Esto lleva a las empresas a tener
muchos problemas. por gque empieza a hober distinchones entre |os demds trabajadores v los

meembiros de la familia que inlegran la organeacitn.

Mepotisma: Es ka gratificacion a los miembeos de s familia sin considerar sus merecimiemos o
bien puede decirse que es la preferencin desmedida gue alpunos le dan a sus panientes en la

eoncesitn de emplecs o recompensas.

|.as razones por kas gue ¢l pepolismo 5 ana scited rociva en una organizackin de cualquier po
ENI

1. Crea una uniin entre los familiares que ks prolege contra cualguies problema. Eso significs
que = & algune de los panentes no se be castiga, discipling o comre cuando hace algo mal, los
dembs se van a aliar, por logica comtra el jefe, v pueden sabobear Las actividades de dsie.

2. s un pésimo ejempbo para ks demds empleados. Sienten como los hacen a un lado por dar
pricridad m los panenies,

3. La empresa empicza o crear wm dmagen de que se ha trapsformado en una oficima de
colocacion de emplen para los familiares, gue ademis suelen ganar hastante mis dinero que olos
empleados con mayor profesionalidad, calificacidn o experiencia.

4, Finalmenme, la iguablad a poestos de confianza de esta gemte pusde causar problemas de
confidencialidad, favoritismoes, o bien, pueden levar a la empresa a ln quichra por que no es
genie preparada para ocupar cierlos puesios que s les olorgan solo por ser de la familea,
(Apuntes de administracion de pequefias v medionas empresas, 22 )



Una forma de equilibrar el poder de algunos familiares es a elsboracion de una serie de politicas

claras, orgamigramas v plancs de desarrollo organizacional para iodos los empleados sin

distincidin de relacion familiar.

En |a actualidsd ex necesario pars cuslguier entidsd sobrevivir en un mercado lleno de
competidores, €5 por esto gee s¢ debe conocer béen a las organizackones, se deben tener bien
planieados objetives, metas, politicas, ete. Tedo lo necesane par saber con exactited hacia

donde & dinge la empresa,

La necesidad de crear objetivos viables, que s¢ puedan lograr en un peniodo cono de tiempo se
vuelve indispensable par obtener bucnos resultados. Con el paso del tiempo ha surgido fa
necesidad de dividir las actividades empresariales v clasificar a las empresas parn su mejor v
amplio estudio. Las organizacionss ©n noestros dias  necesilan estar llenes de personas
emprendedoras que tengan ideas frescas vy meevas; esie fipo de personas son innovadoras que
consigeen formar empresas, productos ¥ servicios diferentes que kgran crear puevas necesidades

para |os conswmidores.
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CAPITULO N

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.
En nuestros dias cada ver ¢5 mds necesanio saber como tradar o las porsonis que estin
desempefiando sus |shores deniro de una empresa, ya gue el recurso humano es ¢l elemenio
primordial pars que estas organizaciones funcienen. La razén de buscar que o emplesdo se
sienta bien dentro de |8 emipresa es porgue s¢ necestia obiener la mixima capacidad de 1odo el
personal que irabaja en los distintes depanamentos ¥ niveles de la empresa: obreros empleados,
supervisores mmediaios. lEcnicos, ejeculivos, eic. 51 fodos tienen la capacidad adecuada, se dice,
due SE CuBnla oon un personal que puede realizar kas labores necesanas para la mis eficente
operacidn. ¥, por lo 1anio ¢sa capacsdad o5 b base fundamental para ¢l éxito ndministrativo de la
Empresi.
L1 DEFINICION DE RECURSOS HUMANOS,
Kecursos
La organizacidn, para bograr sus objetivos requicre de una senie de recursos, estos sen elementos
que, adminisirados correctamente, le permilicin o le facilitardn alcanzar sus objetivos. Exisien
tres tipos de recurses:
Hecursos materiales
Aqui quedan comprendidos ¢l dinero, las instalaciones flsicas, la maguinana, los muebles, las
malerias primas, el
Recursos técnicos
Bajo este rubno w2 Hstan bos sisiemas, procedimienios, organigramas, instructivos, elc.
Recursos humanos
Mo zobo el eafuerso o la sctividad humans quedan comprendidos en este prupo, sing ambaén

oiros factores gue dan diversas modahidades a esa sctividad: conocimientos, experiencias,
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meadivacion, indereses vocacionales, aptitudes, actiludes, habilidades, potencialidades, salud, eic.
Los recursos humanos se han dejado al dltimo pe por ser los menos imponantes. sing porque.
siendo objelo de este ensayo, requicren de una explicacitn mds amplia. Los recursos humanos
son mds importantes que bos otros dos, pueden mejorar ¥ perfeccionar el empleo ¥ disefio de los
Tecursos materiales y téenicos, o cual no sucede a I inversa. (CHIAVENATO Idalberto, 1999,

= La defimicion de recursos humanos se puede dar de la siguienie manera: "las personas gque
componen ung srpanivacian”. (Ibid.) Por consiguiente los perentes que se relacionan con el
mameje de recursos humanioss deben procurar hacer todo lo mecesario para que las personas co la
organizacion realicen by mejor de sy parte para los objetivos comunes para abeanzar las metas de
la organizaciin,

<Los recursos humanos se debe de enender como |a parte mas imponante de la organizacion ¥
para apoyar al personal se deben de tmzar estratepias ¢ mmovaciones que ellos pueden poner en
prictica, Ya gue se sabe gue los recuarsos materiabes hacen las cosas posibles. pero son las
personas las comvierlen en realidades.

Los recursos humanos son aguellas personas que tienen como finalidad prncipal brindarle a la
organizacion su competitividad, su trahajo, crestividad y energia para ayudarda en la realizacidn
de sus objetivos. Los actividades que realice el personal son aguellss que podran llevar a la
organizacidn, al éxito o al fracaso, la empresa lo que hace o5 dar propuestas v las hermmentas
pecesanas para suo formacidn es muy importante quee el rabajador esic comsciente de la
importancia de su labor dentro de la empresa, se debe motivar al recwrse humano, hacerle sentir
parie de la empresa, para que esle se preocupe por realizar sus funciones de |la mejor maners

posible v lopre salic adelante con la empresa,



111 CARACTERISTICAS DE LOS RECURSOS HUMANOS.

. Mo pueden ser propiedad de la organtzacidn, a diferencia de los otros recusos ya que
todo lo que son canscimienios, la expersencia, las habilidades, sus camcieristicas personales cic.,
son propicdad personal,

- Las actividodes que realizan las personas dentro de las organizaciones son volunlarias;
empera, mo por €l hechio de existir un contrabe de rabago la organsscidn va a eonlar con el mejor
esfuerzo de sus micrmbeos; el recurse hemano debe sentirse molivado v compremcterse oon |a
empresa. pero solamente contard con €l | perciben que esa pctited va o ser “provechos™ en
alpuna forma y =i kos objetivos de la organizacitn sen valisos ¥ concuerdan con los objetivos
personales, va que ol recurso humano be gusts ser 1omado en cuenta.

. Los recursos humanas son escasos; no se encuentran buenos colaboradores, ficilmente, ya

quiz, i todas bas personas posecn |2 mismas habilidades, conocimienios, s,

11 DEFINICION DE ADMINISTRACION RECURSOS HUMANDS.

"Es ¢l proceso administrative aplicndo al conocimiento ¥ conservacion del esfuerzo, las
cuperiencias, la salud, los conocimienios, las habilidades de los miembros de la organizacion, en
benelicio del mdividieo de la propia arganizacion y del pats en genesal™.

{www mionoprafizs com).

Podemos decir que ln ARH es la intermccidn dinimica entre las funciones del arca de persomal v
los ohjetivos de ks organizacidn, es decir que la planeacion de RREHH debe estar coordinads con

In estrufegia organizacional, (www, uchaduar).



14 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DE RECURS0S HUMANOS,

Las orgamizaciones requieren de energin humana para lograr sus objetivos ¥ por Lanto estin
dispucstas & tommarls a cambio de dinero, pees los trabajadores pecesitan fondos para satisfacer
necesadades amo bioldgicas como psicologicas ¥ sociales ¥, por ende, estin dispuesios o combisr
los recursos que ellos poscen, por dinero. En el momento que exisien personas y of ganizacioncs

dispuesias a cambiar dinero y esfoerao, surge ¢l mercado,

La organizacion puede benelicarse porque va a obtener mejores servicios de sus miembnos; a
traves de los conocimientos que posean esios, pucde oblener éenicas que le permitan alcanzar
sus objetives mis eficazmente, en tiempos mas corlos, con mélodes mas econdmicos, cic. El
Pais se beneficia por diversas mzones;

a) sus hahilanies pusden comtar con una mayor integracion paicokigica

b} Gastarin v ahorrarin mis en virud de que coentan con mayores mgresos, ko cual permatird
crear nuevas fucnbes de rabajo,

) Al panar mis. van a4 pagar mayones impuesios, cosa que permiting dedicar mas dinero o obrs
de infraestructura, & educacion v a servicens de salubndad v asastenciales.

d} Mejores sasiemas de prodvccién permilicin abalir cosios y competic en bos mercados

intemacionakes.

25  ORIGEN DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS,

“Mo podemos hablar en forma separada del ongen de la administracion de recursos humandos,
camo s¢ | conoce actualmente sin mencionar &l derecho laboral v la adminkstracion cientifica asi
como otras disciplinas, Se refiere al derecho laborud porque af aparecer dsie como una

consecuencis de la exigencia de la clase trabajadora, a fin de que s¢ reglamentara el trabajo, sc
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pensd que bastaria aplicar los preceptos legales en forma fria pars la obtencibn de buenos
resulisdos, pero s encomind que lns relociopes que se establecian requerian estudio,
entendimiento y elaboracion de una serie de prncipios para la buena prictica de los mismos, ya
que s hablaba de conceptos relatives a sueldos, prestaciones, contratacidn, eic., que necesitaban
die alpo mbs gue wha mera improvissciin™ (wwew, monografias. com).

Asl mismo bos principios de Tavlor ¥ Fayol pusieron los bases de ba administracion, a travids de [a
coordinacion direcciim y, por ke o, del mejor empleo de los recursos humanos que miervienen
en &l trabajo. El mismo Taylor viendo ks importancia del drea, cred las “oficings de seleccatn™,

{Thid.).

“La organizacsim funcional irajo la aparicidn de especialistas en las dreas de los Esiados Undos
los departamentos de relaciones industriales, como consscuencia de In pecesidad de poner en

manos de experios una funcidn tan imporiante v dejar de improvisar en tal drea™ (Thid. ).

“En nuestro Pads, b legada de libros extranjeros, en bos que se hablaba de este nuevo concepio
hizo surgkr la inguictd por el misaw. Se percibed, al ipual que en otras panes, que esin funcion
o consistia Gnicamente en In clabomcion de ndminas y pagos al segaro social sing gue dia a dia
s¢ haclan mds complicadas ¥ que no bastaba con el “jefe de personal™ que pretendia ser amigo
de iodos. Se hacia necesano unir muchisamos conoeimientod para poder realizar esta funcicon en
una forma correcta. Es por ello que se ha incluido como parte fundamental dentro de | carrera de
Licenciadn en Administracin ¥ de contador este aspecto importantisimo. Puede decirse que la
administracion de recursos humanos es multidisciplinaria pues requiere ¢l concurso de maltiples

fieentes de conocimients™ {Thid. ).



L6 FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSDS HUMANOS.

Las funciones que tiene Ia administracion de recursos humanos son varias y su objelivo principal
5 hacer sentir bien al trabajador, que se sienta como parte de la empresa, que sepa sus derechos,
se encarga de todo o que tenga que ver con las personas que |aboran en una orgamizacion, por
ejemmjo;

s  Reclutamiento ¥ seleccidn de persanal: todo lo referente a la bisqueda de é1  personal
calificado v postenior seleccion de las personas adecundas,

« Capacitacién v desarrollo: todo lo referente a mejorar las aptitudes para su trabajo v para su
futuro desasrolla,

= Problemiticas de la remuneraciin ¥ administraciin del persomal: ln remuneracion
imvolucra un aspecto global, que va desde la deseripeidn de puesios hasta ver cudl es el salario
que merece, La administmcion involucra controles, licencias, liquidacion de sueldos, asisiencias,
gic

= Evaluaciin del desempedfbo: es iodo el andlisia sobre ¢l desempefio en el trabajo, 51 alcanza o
no los objetivos, qué hace exactamente. Es un factor que influye sobre la remuneracion v la
capacitacitn.

* Relaciones lnborabes: €35 1odo lo refenido al contacio directo de Ja empresa con su gente.

+ Delegar respensabilidades; consiste on asignar a cada trabajador las funciones que tene que
realizar ¥ el puesto que tiens que ocupar de scuerdo & sus responsabilidsdes, habilidades,
copacidades, obligaciones ¥ condiciones de trabajo.

» Desarrollo del personal: este radica en brindar oportunidades al personal que le permitan
ampliar sus conocimientos ¥ desarrollar sus habilidades para lograr superarse dia o din para

lograr sscender en su trabajo y tener una buena o mejor calidad de vida,

in



# Seguridad: brindar un Jugar de trabajo seguro para que o Trabajador esie a salvo de
sccidentes.
# Hecreacidn: sc basa en la realizacion de acividades que logren relajar  al tabajodor v

disminuir iensiones en el irsbajo, como actividades sociakes v deponivas,

Es indudable que las fines que persipue ln empresa, n solo poeden conrdinarse con bos que el
trabajador desea. & por S0 Que se necesita trabajar en equipo v luchar por conseguir Indo o
plancado. El dare imponancia al trabajador por ser un elemento indispensable en la organtzacion
v o dor resubiados sptisfactorios para ln empresa, va que mientras of frabajador se sienta baen en
el ambiente laboral, este va & desempefiar sus sctividades de manera satisfacioria. E|l mantener

mdivado ol personal consiste en bacerlo semtir importane denire de la empresa v esio s pusde

foprar por medio de aspectos comin;

a. El abtener un salurio o sueldo justo v proporcionado a s imporancia de sus laboses. El
hacerlos senter que realizason bien su trabajo offecidndoles algunos incentives o premaos o

simplemenie reconnciendo su buen desempedio labora,

b. Brindindoles un buen trato y condiciones laborales adecuadas, ya que como se sientan en el

trabajo, ast mismws van a desarrollar sus sclividades; a todos bos trabagadores s¢ les debe respetar

por que como 1odos tenen sus derechos ¥ no son propiedad de nadie.
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CAPITULO 1L
CAPACITACION
En ln actualidad la capacimcion de los recursos humanos es la respuesta a ln necesidad que tienen
las empresas o indlituciones de contar con un personal calificado v productive. Al capacitar a los
empleados se esta creando gente capaz ¥ apta para desarroller actividades importanies para sacar

adelante o empresa,

El capacitar a los empleados ex costoso ¥y muchas organizacionss piensan que el capacitar 5 un
gasto que no vale la pena v es que muchas veces despuds de la capacitseidn of personal s va de
la empresa ¥ no aplica 1o que aprendido. Pero con un buen manejo ded recurso humano se pacden
controlar eatas siluaciones, El capaciuar a los empleados mo solo beneficiana a lo empresa por gue
ohi van a aplicar lo aprendido, sino que, también beneficia al trabajador por que 2l desarmollo de
este lo hace semtrse imporiame y al oblener mas conocimeenos se sienie mas preparado pam

desarrollar su irahagn,

31 ANTECEDENTES.

El dingniéstico efectundo a ln capacitacion, aunsdo con la clam visién de los cambios que se
megistraban en el entomo &l mivel de las relaciones econdmicas v en el mercado de trabajo,
propicid el disefio ¥ formulacidn del provecio de Modernizacidn de la Educacién Tecnolbgica ¥
la Capacitacidn. Para su jecucion ¢l Gobiemo de México instald 2 Consejo de Normalizacion ¥
Cenificacson de Competencia Laboral el 2 de Agozo de 1995,

En México, las organizaciones de trabajadores participan en el Conscjo de Mormalizacion v
Cenificacidn de Competencia Laboral (CONOCER), de carficier tripartito, responsable de la

planificacidn, operacion, fomento v actualieacidn del Sistema Mormalizado y de Cenlificacion de
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Competencias Laborales de México, El sistema aharca las fases de identificacion de
compeicncias. nomalizacion. formacidn y certificacstne o cuoal le da una camcteristica de
cobertura total en las fases de competencia laboral

En este marco juegan un papel muoy imporane los Comvités de Mormalizackim, grupos
conformados por trabajadores v empleadores, wsaalmene representativos de una rma o seclor de

actividad, que conm el apove eéenico del COMOCER desarrollan la tarea de identificar Las

compeiencias v plasmarlas en normas

La mecesidad de modemnizar ¥ reformar el sistema de formacion y capacincion surge. én primer
hegar, porgue se eitd dando un cambio muy importante en fa economia mundial; caractenizado

por el trinsito desde una economin dominada por |a oferts 8 una economia basada en la demanda

En segundo lugar. porgue las tansformacionss del mercado exipen a las empresas sdoplar
madelos de prsluceaon flexible gue, & su ver, requeeren esguemas de organizaciom flexible v
abicrta que se basan en redes ¥ equipos de trabapo, ya no en b concepeion atomistica y aislada

del puesio de irabajo.

En tercer lugar, se considerd la irensformacion en el contenidn de los puestos de irebajo, En un
modelo de produccion flexible, el individue debe ser capaz de incorporar v aportar, cada vez
més, sus conocimienios al procesn de produccian ¥ de pamscipar en el andlisis ¥ solucion de los

privhiemas gue ohsisculizan el anmento de b calidad v fa productividad dentro de la empresa.
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32 DEFINICION DE CAPACTTACION,

Capacitacsom. “Es la alencidn v formacion que se brinda al empleadoin) para que avance de
pucstn ¥ sea promovido su funcinamiento dentro de la organizacion ¥ que con esto acnsciente s
desarrolle personal, La copacitacién tnmbién implica la formacidn que recibe la persona con
respecto 8 su desarrollo hismano y secial, con la meta de que el emples se comicna én uns

opcion de autorrealizacion ¥ no solo de subsisiencia matenial ™ (CHIAVENATO, |dalberio, 1994)

Capacitacion: es una actividad plancads v basada en necesidades reales de una empresa, la cual
esta onentada hace un cambio en los conocimientos, hatalidades v actifudes de los empleados.

{wnaw estrale LM AE AFINE COM ).

La capacitacion significa la preparacion de I persona en el carge, en tanto que el propasiio de la

educacion es preparar a la persona para &l ambiente dentro o fuera de su tabajo.

El desarrollo de los recursos humanos es un método efectivo para enfrenar varios de los desafios

que ponen o prucha la hahilidad de las orpanizaciones modemas

33 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION
La capacitacidn & iodos los niveles constituye una de |as mejores inversiones en Recursos
Humanos v una de Ins principales fuentes de bienestar para el personal v b organieacidn, Los
heneficios de la capacitacion para las organizaciones son los sigwenies:
- Conduce o rentabilidad mis alta v a actinides mds positivas,

Mejora el conocimicnio del puesto a todos bos niveles.

« Cnen major imagen



* Mejora la relacidn jefes-subordinsdos.

- Be promueve L3 comunicacion a loda la organizackin.

* Reduce la tensidn y permite el manejo de dreas de conflictos
+ 5e apiliza ks toma de decisiones v ln soluciin de problemas

* Promueve ¢l desamrollo con vistas a la promocion

* Contribuye a Ia formacion de lideres v dinpentes

Cimo beneficta la capacitacion al personal:
- Avida o individuo para la toma de decisiones y solucion de probieras.
- Alimena le confranea, la posicidon aseniva v el desarrolla,
- Contribuye positivamente en el manejo de conflicios v tensiones.
- Fona lideres ¥ mepora las apiitudes comuanicativas,
Sube el nivel de satisfaccion con el puesio
* Prermite e logre de metas individuakes.
- Diesarrolla un sentido de progreso en muchos campod.

- Elimina los temores a o incompetencia o la ignomncia mdividaal, {server? southlink com. )

34 TIPOS DE CAPACTTACION.

Capacitacion en Inboratonio [sensibilizacion):

Establece una maners de ofrecer capacitacion a un grupo. Es emplesda para of desamolle de las
habilidades interpersonales, incita a los colaboradores a panicipar més en la empresa. Por otra
parie se puede ulibizar lambidn  para el desamollo de conocimientos, habilidades v conductas
adecuadas para fuluras responsabilidades laborales. Los participantes piden como objetivo la

perfeccidn de sus habalidades de relaciones humanas medianie la mejor comprension de sl
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mismios ¥ de 2% olras personas. Fits téonica se hass en la panticipacidn, la retroalimentacion v la
repelicitn de la capacilacion, planbea compartir experiencias v analizar emocwones, sentimienios.
conducias, copocimienos ¥ reacciones gue provocan eias expenencias. {WERTHER William B,

ACHHD)

Capacilacion de prupos imfemacionales:

Cada dia aumenta la tendencia de las organizaciones de comar son una fucrea de trabiago
claramente diversificada en lo que se refiere a nacionalidades. las empresas buscan tener un
cambia constante v se dan cuenta que &5 IRpMManle gue ¢ estén capacitands conlinuamemMe. con
frecuecncia prestan atencion 8 la necesidad de  implementar en la empresa La capacitacion o
grupes de personas para spovarlos en su formacidn acaddémica, sus expectativas, su desarrollo

constanie y el de sus habilidedes. (Thid.)

Instruccidn directa sobre ¢l puesia:

Fita es empleada practicamente para dar 8 conocer las funcknes de cada irabajador v dejar clano
las actividades que tienen que desempefiar en el peesio que esién ocupande; S¢ imparie dumnic
las horas de irabajo. La instnecckin se da por una persona gue este preparsda para capacitar, un
supervisor o compaiern de tmhajo. Fn la mayoria de los cosos el inerés del capacitador s centra
en ohiener un determinado producto ¥ po en una buena Ecmica de capacitacitn, { Thid. )

Se distimguen vafiad elapas

1. A la persoma que wa a recibir la capacitacion, se le da una descnpeidn general del puesto que
cabre, o cubrird, se le deja en claro su objetivo ¥ bos resultados que e esperan obtener de ¢l.

2. La persona encargada de capacitar debe efectuar el trabajo a fin de proporcionar un medelo

gue 3¢ pucda copiar v no pedir algo que ni siquisra se pueda lograr hacer el misma.



3. Be pide al individuo que imite el gjemplo. Las demostraciones, los arpumentos en los que se
hasa, que exponga alpmos resultados v las pricticas s¢ repiten hasta que In persona domine la
enica. | Thid )

Capacitocion o personal de nuevos ingresn

Esia consiste ¢én integrur &l nuess inlegranie & la organizacion, ¥ pars que ses de una mejor
msanesra, este fipe de capacitacion comprende la ensefianza de concepios penerales sobre la
organizaciin y funcionamienio de la empresa, disposiciones kegales que ngen sus relaciones, asi,
coma los conocimienios basicos de los procesos aprendidos de las dreas de trobajo hacia donde

varllan onentados. (www. persenalplanst.com)

LS5 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION,

Una buena evaluaciin de las necesidades de capacitacidn conduce a ln deferminacion de
objelivos de capaciacion v desarmolio,

Estos objetivos deben estipular claramente los logros que se descen v los medios de que se
dispondra, Deben utilizarse para comparar contra elbos el desemperio individual,

Si los objetives mo se logran, el depariamenio de personal adquiere retroalimentacion sobre el

peozrarma v bos paricipanties.

Los pringipales objetivos de la capacitacion son:
|- Preparar al personal paras b ejecucion de las diversas tareas particulares de la organizacion.
- Mroporcionar oportunidades para el continuo desarrolle personal, no sdly en sus cargos

actuales sino también para otras funciones para |as cuales la personn puede ser considerada.

ER



3« Cambiar la sctitud de las personas, con varias finalidades, entre las cusles estén crear un clima
meds satisfactorss endre los empleados. aumentar su molivackn ¥ hacerlos mds receptivoes a las

técnicas de supervist ¥ gerencia. (www, catam,.org.al ).

Enire olros objelives podemos enconirar algones clamns v muy precisos comao ko son:

* Avudar a disminuir al gunos costos innecesanos.

* Promover el tmbajo on equipo.

* leypalear &l irabajados a ser mids eficiente.

* Motiva al personal o tener un mejor nivel de conpeimientos, a desarrollar habilidades v en un

futurc poder ocupar mcjones plesios por Su capacidad.

16 MARCO LEGAL.

El aspecto de ln capacitacion y'o adiestramaento, eomo 2 le llama actuaimente al hechs de
preparar, fonmar ¢ integrar ol personal para que sea mas cficienie v productive en el desempeiio
de su irabajo, data desde tempos remolos domde ¢l expento en @ dominio o manejo de cieros
conecimienios o habilidades lo fransmitia directamenic o oirs personas, quienes después de
determinado tiempo de insimccion v cjercicios e encgarinn de desarmollar wn oficio

determinado o un rabajo especializado.

La primera incipsente reglamemacion en cuanto o reglas v procedimiento de aprendizaje |a
encantramws en Babilonia, en el obdigo de Haminurabi, afio 1700 AC. (Rodriguez ! Romdner
1981},

Despuds wenemos ¢l sisiema. donde para obiener la cotegoria de ™ maestro * ¥ por supuesio

propictanio de un toller, de las herramientas, materias primas ¥ eguipo, s lenia gue iniciar
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primer por el grado de " aprendiz " o quien s8lo se ke daba alimentacidn v hospedaje v I
aporiunedad de aprender un oficio: al cabo de cleno Hempe ¥ una ver que el aprendizaje se habia
reahizade o producide, passbo g la calidad de " oficial ™, donde ya recibla uma paga. Tanto bos

oficinbes coma los aprendices trabajahan bajo Lo supervision del maestio.

Pero po es sino hasta imickos de la Revolucidn Indusinial cuando §a capacitacion para el irabajo
oo un desamollo verigineso v cobrd pctualidad v tmscendencin inusitada, como consecuengin

del impacio lecnoldgico que generd a necessdad de producir mano de obra calificada

Al promaulgarse |a primera Ley Federal del Trabajo, de aplicacion gencral en toda la Repiblica
Mexicana, en 1931, se esiablece la obligacion de las empresas de lener aprendices a fin de

garaitiear |4 demanda de persoial calificadis.

Asrmismo, of amiculo 123 constitwsional en 1977 Tue refrmado en su apanado A" para elevar a
ranga constitucional la capacitacion para el trahajo; ¥ asi lenemos que sciualmente dice
“Toda persond tiene derecho al trabajo digng v socialmente d@til; al efecto, se promoverin |a

creacion de empless y ln organizacion social para el trabajo, conforme a la ley”

A, Entre los obeeros, jomaleros, emplesdos, domésticos, antesanos ¥, de una manera general, odo

comrn de trabajo.

Este arfculo v todas sus fmocknes: hablan de los derechos que tiene wodo trabajador al laborar
dentro de una empresa cuakquicra que csta sen, en ¢l apaniado s encuentra |a sipuiente fraccson

que no sefinka:
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XML Las empresas cualesquicra gue sea s actividad, estaran obligadas a proporcionar 8 sus
trabajadores, capacitaciin o adiestramiento para ¢ trabaje. La ley reglamentania determinarni bos
stsiemas, médodos v procedimientos conforme a los cuales |os patrones deberdn cumplir con

dicha ahligaciin

En 1978 se reforma ka Ley Federal del Trabajo para determinar [os procadimaentios

Conforme o los cuales los patrones deberian cumplir con dicha obligacién, creandose asi ¢l
Sistema Mackonal de Emplen, Capacitacion ¥ Adiestiramienio  que es shom conocida como la
Unidud coordinadorn de empleo. capacitacion v adiestrumiento v es |z encorgada que se lleve o

caha csta obligacitn patronal,

L ley Federad del irabajo en su tnslo 1V, capitulo 1 irata sobre el devecho de bos irabajadones a
recibit capaciacion v sdiestramiento dentro del lugar donde trmbajan, va que como se muestra a
comtinuacidn cs una obligacidn para los patrenes cumplir con o gue dice ln Ley Federnl del

Trabaji: en su aficelo 153 -4 al 153.x, :

Articula 153-A.

Todo trabajador tiene el derecho 1 que su patrin le proporcione capacitacion o adiestramiento en
su trabajo que ¢ permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes ¥
programas fermulados, de comin acuerdo, por el patrdn v el sindicalo o sus tmbajadores v

aprabados por la Secretaria de Trabajo v Prevision Socml,
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Articulo 153-H.

Farn dor cumplimiente & la obligackin que, conforme al amiculo amerior le comresponde, los
patrones podrin copvenir con los tmbajedores en que la capacilacidn o adsestramiento se
propocions a dstos demro de ln misma empresa o fuern de ella, por conducs de personal propio,
imstruccones. especialmente contratados, institsciones, escoclas u organismos especializdos, o
bien medianie adhesson o bos ssiemas generales que se eslablezcan v que se regsiren en o
Secretaria del Trabajo vy Previssn Socil, En caso de al adhesion, quednrs a carpo de Jos

patrones cuber |as cuotis nespectivas,

Articulo 153-C,

Las mstitucsones o escuelas que deseen impartic capacitacion o adesiramiento, asi como su
personal docente, deberin estar autonizadas § regisiradas por la Secrelaria del Trabkajo ¥ Previsian

Articule 153-10

Lixs curses v propramas de copacieacion o adiestramienio de los trabajadores. podran fommslarse
respecte & cada establecimiento, wna empresa, vanas de ellas o respecto 8 uns ruma indastnal o

actividad determinada.

Articuls 153-E.

La capacitacion o adiestramiente a que se refiere el amiculo 153-A, deberd impartirse ol
irehagador durante las horms de su jormada de trabajo; sslve que, stendiendo 2 ks naturalees de los

servickos, patrdn v trabajador convengan que podrd impartirse de olm maner, & como en el
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cisn en que el trabajador deses capacitarse en una actividad distina a ka de la ocupscitn que

desempefie, en cuye supuesto, |a capacitacion se realizard fuera de lo jormada de trabape.

Articilo 153-F,

La capacitacidn vy adicsiramiento deberdn tener por ohjeso:

= Actalizar v perfecconar bs conocimientos ¥ habilutades del trabajador en su actividad,
asi como proporcionarle mfommacion sobre fa aplicacion de nueva teenologia en ella;

= Preparar al irahajador para ocopar una vacanie o pueslo de nueva cresciin;

= Prevenir nesgos de trabajo;

= Incrementar ka productividad, ¥ en general, meporar ks apltinsdes del irabajador,

Articuls 15306

Dhigranite el tiempo en guse un tratajador de nueve ingresn que meguiera capacilacion incial para el
emplen que va o desempefiar, reciha ésta, prestard sus servickes conforme a las condiciones
generales de trabajo que rijan en la empress o o be que so estipule respecto o ella en los contraos

colectivos.

Articulo 153-H.

Los trabajadores a quicnes s impana capacitacion o adicsiramiento estin obligados a:

= Asistic puntualmenie a los cursos, Sesiones de grupe vy demds actividades que formen parie

de] procesn de capacitacidn o adiestramientas,
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»  Atender las indicaciones de las personas gue impanan la capacitacion o adiestramiento, y
cumplir con los programas respecins,

o Presentur los eximenes de evaluaciin de conocimientos y de aptitud gue scan requeridos.

Articalo 153-1,

En cada ompresa s constilniren Comisiones Mixtas de Capaciiaciin v Adiestramienio,
integradas por ipual mimero de represemantes de los trabagadores v del parron. las cwales
vigilarin |a instrumentacidn v operacin del sistema y de los procedimientos que se implanten
parn mejorar la capacitacion v ¢ odiesiramienio de los trabajadores, v supencan las medidas
tendienies a perfeccionarios; Iode esto conforme o las necesidades de los trmbajadores ¥ de las

EMHEsS,

Aribeuln 153-1,

Las autondades laborales coidarin que las Comisiones Mixios de Capsciiacion v Adiestramento
s mtegnen ¥ Tuncionen oporiuna v eemalmente, vigilande e cumplimicnie de la obligacion

[B'Lrl:mql l.il:'npal;ha.rj.a.diuﬂlm.a b irhasjadiores.

Articalo 153-K.

La Secretarin de Trabajo v Previsin Social podrd convocar a los Pamones, Sindicatos v
Trahajadores libees que formen parte de los mismas mmas industnales o actividedes, para
copstituir Camibés Macionales de Capacriacion ¥ Adiestramiento de tales mmas industriales o

actividades, los cuales tendrin el canicler de drganos auxiliares de la propia secretaria,
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Estos Comités tendrin feculiades para:

I. Pamicipar en la determinacion de los requenimienios de capaciiacion v adicstramicnio de |a

rumas 0 aclividades respectivas:

II. Colaborer en |a elaboracion del Catdloge Macional de Ocupaciones v en o de estudios sobre
las camcieristicas de ln moguinaria ¥ edipo en exisiencia ¥ uso en las ramas o actividades

correspndeenies;

I Proponer sistemas de capacitaciin v adiestramiento para v en el trabapo, en relacion con las

raress indusiriales o actividades correspondientes;

IV, Formauler recomendaciones especificas de planes v programas de  capacitacidn ¥
adiestramiento:
V. evaluar los efectios de las acciones de capacitacsim v adiestramaento en la productividad dentro

de las mmas industriales o actividades especificas de que se frate. v

V. Crestsonar anie la autoridad laboral e regisiro de las constancias relativas a bos conocimienios
o habilidades de los trabajsdores que hayan sstisfecho los requisites legales exigidos para tal

clecio.

Ariicalo 153-L.

La Secreiurin del Tmbmo v Prevision Social fijar Ins bases pamn determanar In forma de
designaciton de los miembros de los Comitds Macionales de Capacitacion v Adsestramiento, asi

comer las relalivas a su organizaciin v funcionasmienio,



Articulo 153-M.

En los contrates colectives deberdn incluirse cliusulas relativas o |a obligackin patromal de
propircivnar capaciiacion ¥ sdicstramicnto de bos irshajadores, conforme a planes v programas

e Wiﬂ'ﬂﬂl‘l los requisabis esizhiecubos én el L".I;r.t.ill.ﬂl:l.

Ademds podrd consignarse en los propios contrvos < procedimiento conforme al cual ¢ patrin
capactard v odicstrard o quicnes pretendan ingresar o baborar en L empresa, omands on cuenta,

en s caso,. la claosula de ndmissn

Articulo 153-M,

Mrentro de los quinee dias siguientes & Lo celebracion, revision o prirroga del contrate calective, |
o patrones deberin presemiar ante la Secrelaria del Trabajo v Previsidn Social. para sw
aprobacion. los planes v peogramas de capscitacion v adiesiramicnto quo se hava acordado
esablecer. o en su casn. las modificaciones que == hayan convemdo acerca de planes ¥

proggramas, va inplantados con sprobacion de la suiondad laboral,

Acrticulo 153 ()

Las empresas en que no rija contro colectivo de tmbajo, deberdn someter lo aprobacion de la
secretaria del Trabajo v Prevision Social. dentro de bos primeros sesentn dins de bos afos impares,
liis planes v progromas de capaciscidn o adicstramicnio gue, de comin acuerdo con los
trahajadores, havan decadido implantar. [guslmente, deberan informar respecto & la constitucion v
hases generales a que se sujetard el funconamients de |as Comisiones Mixtas de Capacitacion y

Adiesramisnti.
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Articelo 153 P,

El registro de que wrats el aniculo 153-C se otorgard & las personas o instituciones que satisfagan

bos sypubenies requisiios:

I. Comprobar que quienes capacitarmin o adiestrirdn a los irebajadores. estin preparados
profesiomalmenic, en la rama indusirial o actividsd en gue impanicin a5 conoCimeRlos.
Il Acreduiar sansfactonamente, o jusio de In Secretana del Tmbhape v Previsson Socwl, iener
conpcimientos hastantes sobre los procedimientios tecnoldgicos propios de s rama industnal en

la que pretendan impartir dicha capacitacidin o adiestamients, v

Il No estar ligadas con personas o nstituciones que propaguen algan credo religroso, en los

térmings de la profubicidn establecida par ba fraccidn 1V del arbicube 3° constifucional,

El registro concedido en los tErminos de este anticulo podra ser revocado cuando se conlravengan

las dispesiciones de esta ey

En el procedimienio re revocacion, ¢l afectado podri ofrecer pruchas v alegar lo que a s derecho

CONVENga.

Articnls 153 0).

Los planes ¥ programas de que tralan los ariculos 153-N y 153-0. deberdn cumplir los

SAgUEREs Peguisilns:

. Referirse a persodos no mayones de cuatro afios.,

1. Comprender todos los puestos ¥ piveles existentes en la empresa;
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(1. Precisar las etopas durante |as cusles se impantird ba capacitacitn el adiestramiento al wotal de

los trabajadones de la ermpress;

IV Sefakar ¢f procedimiento de sebeccion, a través del cual se establecers el orden en que serin

capacitados los iruhapadores de un mismo puesio ¥ caleporia:

V. Espexificar el nombre ¥ nimero de registro en la Secretaria del Trabajo y Proviskin Social de

las entidades snsinacionas. &

V1. Agquellos otros que establexcan bos criterios gencrales de la Seeretaris del Trabajo v Prevision

Social que se pabliguen en el Dianae Oficial de la Federacsin

Dichos planes ¥ programas deberdn ser aplicados de inmedisio por las empresas.

Arficals 153-H.

Dentro de los sesenta dias hébibes que sigan a la presentacion de tales planes v programas ante |a
secrelania del Trabop v Prevision Social, ésta Jos aprobani o dispondrd que se les hogan las
medificaciones que estime pertinentes; en b inteligencia de que, aquellos plancs ¥ programas que
m hovan sido objetados por lo sutoridad labosal demtro del céemino citado. se entendesin

defimitivamente aprobados,

Articalo 153-5,

Cuando el patrén o dé cumplimiente a [a obligaciin de preseniar ante n Secretaria del Trabajo
¥ Previsibn Soctal bos planes v programas de capaciiscidn v adicstramiento, dentro del plaze gue
comespondi, en los términes de Jos aticulos §53-M y 15300, o cuando presentados dichos planes

v programas, no los leve a la prictica, seran sancionades conforme a los dispoesio en la fraccion
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IV del ambeulo 878 de esta ley, sin perjuicio de guee, en cualquiera de bos dos casos, la propia
Secretaria adopie las medidas perinenics para que ¢l patnin cumple con I oblgaciin de que se

Articulo 153-T,

Los trabajadores que havan side apmbados en los eximencs de capacitacion v adicstrambeniao en
los wrminos de este capitulo, wendedn derecho @ que o entidod imstructora s espida las
consiancias respeciivas, mismas que outentilicadas por b Comision Mixta de Capaciscion v
Adwedramienin de In Empress, se hardn del conocimienio de la Secretania del Trabajo Y
previsatn Social, por conducto del comespondienie Comité Macional o, & fala de éste, o traves de
Ins auteridades del tmbajo a fin de que la propia scenctaria log regisire ¥ las wome en cuenta al
formudar el padrdn de trabajadores copacitados que cormesponda, en los trminos de la fracciin

IV del articuls 330

Acrticula 15310,

Cusndo implaniado un programa de capacitacion, un trobojador s niepgue a recibir dsia, por
considerar que tiene los comocimientos necesanios pora el desempefio de su puesto y ded
inmediato superwor, deberd acrediar documentalmente dicha capacidad o presentar ¥ agrobar.
ante |a entided instructora, el examen de suficiencis que sefiale la Secretaria del Trabajo y

Prevision Socaal,

En este ihime caso, se extenderd a dicho trabajador la comespondiente constancia de habibidades

Inhogales
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Articulo 153-V.

La constancin de habilidades laborales es el documento expedido por el capacitador con ¢l cual ¢l

irabajador acreditard haber llevado ¥ aprobado un curso de capacitacion.

Las empresas estin oblipadas o enviar o lo Secretarin del Trabajo v Prevision Social pars su

registro y comtrol, lisias de las constancias gue se hayan expadido a sus irabajadores.

Las constancias de que s trata surticdn plenos efectos, para fines de ascenso, dentro de la

empresa en gue se haya proporceenado bn capacitacion o adiestmmiendo,

51 en una empresa existen vanas especialidades o miveles en relacion con el puesto 4 que la
constancia se refiers, o trabajador, mediante examen que practique la Comisebn Mixts de

Capacitacion v Adiestrambenio respectiva. acreditari para cual de ellas es apio.

Articulo 153-W,

Los certificados, diplbomas, tidos o prados gue expidan el Estado. sus  organismos
descentrulizados ¢ los particulares con reconocimiento de validez oficial de edudios, a quienes
hayan concluido un tips de educacion con cardcter terminal, serdn inseritos en los regisiros de
que irata el artlculo 539, fraccion 1Y, cuando el puesio ¥ categoria comespondientes figuren en el

Catdlogo Macional de Ocupaciones ¢ scan similares a los incluidos en ¢

Articiabo 153-X.

Los trabajndores v patrones tendrén derecho a epercitar ame [as Juntis de Concihiacion v Arbuimaje
las acciones individuales y colectivas gue deriven de la obligacidn de capacitacion o
adicstramiento impaesta en ese capilule.
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3.7 PROCESO DE CAPACITACION.

El proceso de capacitacion son aquellos procedimientos que tienen que llevarse a cabo para
realizar un programa que sea util; primero que nada se debe analizar si hay necesidad de
capacitacion y de ahi se desprendera todo un programa de capacitacion que pueda lograr el
desarrollo del personal de una empresa, de manera resumida se presenta a continuacion el

proceso de capacitacion:

Diagnostico Decision en | Implementacién o | Evaluacion 0
cuanto a estrategia | accion
control
Inventario de Programacion de | Ejecucion del | Evaluacion  de
necesidades capacitacion programa los resultados

=

Cuadro No. 1 (Millar Verénica, 2001).

Lo que vamos a tomar en cuenta en cada una de las etapas del proceso va a ser:

A) En el diagnéstico: Vamos a analizar al personal, a ver si presenta alguna problematica, a
observar sus movimientos. a encuestar a los trabajadores, etc.

B) En la decision en cuanto a estrategia: Se van a tomar decisiones como son, jA quien
capacitar?, ;Cémo capacitar?, ;En qué capacitar?, ;Doénde capacitar?, ;Cuindo capacitar?,
¢Cuanto o a quien capacitar? y ;Quién va a capacitar?

C) La implementacion o accion: aqui se llevara a cabo la aplicacion de los programas que se
escogieron para capacitar.

D) Evaluacion o control: En esta etapa se dara seguimiento, se compararan los cambios del antes

con el después de la capacitacién y se realizara una retroalimentacion.
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38 DETERMINACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION.
La capacitacion debe ser una pane imponantc para odas las organizaciones hoy en din. Toda
empresa desamolla plancs que son priontanos par su convenienbe supervivencia ¥ desamolbo.

Estos proyecios suponen la realizacion de actividades que no se estin haciendo en el presenic.

Noves facil gque los implicados cumplan cormectamente com actividades que mmes Mcieron s gue
mediase una accion de aprendizaje. Por lo tano. la busqueda de necesidades de capacitacion o
s mis gue la clanficacion de las demandas edwcativas de los proyecios prontanos gue liens

LN eMpresa una Smpresii.

La determinacion de las pecesidades de capacilacion es una responsabilidad de limea v uma
funcidn de stall, cormesponde ol administrador de linea la responsabilidad por la percepeidin de
lo problemas provecados por la corencai de copacitacican

A el le competen wdas las decisiones refendas a la capaciiaceon, been sea gue unlice o mo los

servichos de ascsoria prestados por especialistas cn capacitacion. (warw.uch.odu.com).

Los principabes medios que pueden ser utilizados para ba determinacion de necesidades de

capacitackin son:

Evaluacién de dessinpelia:

Este nos permile ohservar la maner en que estdn irabajando los individuos, se logra analizar la
manera ¢n gue levan a cabo sus actividades v darnos cuenta s estin en un nivel satistaciono o
N, asi mismo también es posible examinar que seclores de la empresa exigen una atenciin

inmediate de los responsables del emtrenamiento.
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C¥bservaciin:

Por medio de esta s logra recopilar pruchas donde hayva trabajo ineficiente. como un mad trabajoe
en equipo, problemas en la erganizscidn, mala organizacidn en tempos de entrega de trabajos,
perdida excesiva de materia prima. afo indice de ausentismo, elc

Cuestionarion:

Las investigaciones mediante coestionars y [isias de venficacion (check list) pueden ser de gran
avuda va que logran poper en evidencia las peccsilades de entrenamiento.

sohcitud de supervisores ¥ gerenies;

Se pueden determinar necesidades de capacitneion en diferenes drens de la empresa v oen bodo
fipo de personas, no ol en algunes trabajadones en especial; e por eso que cuando la necesidad
de entrenarmiento sefiala & un mvel muoy alio, ks propios geremtes v supervisores s¢ hacen

vitlnerables o solicitar entrenamiento para su personal. (waw uch edy)

Examen de empleadas:
Consisie en la aplicacidn de diversas pruchas de conocimientos del trnbopo de los empleados que
gjecutan determinadas funciones o lareas para ver que lanko shen acerca de las actividades gue

tienen qui realizar,

Modificacién de trabajo:
Siempee que se implanten modificaciones totales o parciales a una ruling de irsbajo, se hace

mecesario el adiestramienio previe de los emplesdos en los meevos métodos ¥ procesos de trabajo

para quie estén mejor preparados pars realizar kas operaciones.
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Entrevisia de salbda:

Cuando un trubajader decide retirarse de la empresa es ¢ momento més Opoune para conocer
54 opinidn sincera accrca de la empresa, v también las razones que b modivaron a ionsar La
decision de su salida; ya que es posible que surjan vanas diferencias de ln organizaciin con lns
quie &l no este de acuerdo ¥ gue s pueedan cormegir.

Analisis de cargos:

El comocimients ¥ la definicidn de bs gse se quibere en cuanto a apliludes. copocimienios v
capacidid. hace que se puedan preparsr programas adecaados de capacitacion para desarmodiar la
capacidad v proveer conocimicnios especificos sepin las tareas. adembs de formular planes de

capaciiacion concretos v economicos v de adaptar métados diddcticos,

“Ademas de estos medios, existen algunos indicadores de necesidades de capacitacsin,  Estos
indicadores sirven parg idemtificor eventas que provecarn fuluras necesidades de capacitacion
(indicadores a prion) o poblemas comunes de nocesidesdes de entrenamients ya exisienics

(indicadores a posterion )™ {www. gestiopolis.com),

Indicadores a prinri-
Son los evenios gQue, si oowmieran, proporcionarian necesidades futuras de capacilacion

ficilmente previsibles. Los indicadores a prion son;

Expansion de s empress v admision de nuevos empleados,

Redsccidn del ndmene de empheado.

Cambio de métodos ¥ procesos de trabape.
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Sustinsckones o mavimienio de personal.
Faltas. hicencias v vacaciones del personal,
Expamsion de bos servicios,

Modernizanidn de maguinanas v equipes.

Imdicadores a pasteriori:

Son los probleimas provocados por las necesidades de capacitacutn no atendidos. Estos problemas
por b genernl, estan relacionados con b producsidn o con el personal v sirven coma diagnaostico
de capacitacsin,
a, Problemas de produccion;

* Calidad inadecuada de la produccion.

* Paps productividad,

* Averias frecuentes en equipos ¢ instalaciones,

* Comunicscines defectisosas,

Profongads Hempo de aprendiziaje @ integmcion en el campo,
* Giaslos excesives en el mantenimicnio de maguinas v equapos.
" Exceso de crroses y desperdicios.

*  Elevado mumemn de accidentes.

b, Problemas de personal;
* Relacioncs deficientes entre el personal.

* Mumers excesivo de quejas.
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*  Poco o ningin miends por el trabajo.
*  Falta de conperacion,

Fahas ¥ sustituciones en demasia

*  Errores én la gjecucion de dedemes,

*  [Hficuhades en s oblencin de buenos elementos, (www, gestiopolis com).

19  PASOS DEL PROCESO DE CAPACITACION,

Primer paso: Erlfeyisias Con supervisores y perenies:

Frimeno que nads se tene que dar uns deteccion de necesidad de capaciiacion, para ver quu 51 se
necesita capecitar a8l personal: va gue se detecio la necesidad de capacitar s¢ Liene gue comlaciar
diretamente con los supervisons v gerentes, con respecto @ posibles problemas soluckenables
medianle emrenamicnto. paras saber en gue niveles v hreas se pecesila capacilar generalments se
logra identificar ke amlenior con entrevesias.

Segundo paso: Programacion de I copacitacion

Lina wer que se realizo el dagnosiseo de capacitacidn, sigoe la decissbn de sdopiar los medios
necesaries de ebecoion v el orden en que se van a aplicar levantar las necesidades ohservadas,
Después de que se haya cfecimde la delerminacion de las necesidades s procede a s

PrIOEramBcicon,

Como se explica en el cuadro No. | después del diagnostico se tomaran diversas decisiones para
cmpezar a realizar ¢l programa de capacitacion, algunas preguntas que se deben analizar son las
sigmentes:

I. ;Cual es la necesidad?

2. ;Dimde fue sefinlads por primera vez?
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3. jOcurre en odra dres o en otro seelar?

4, (0wl g5 50 causa”

5. Es pane de una necesadad mayor

b, jCamo resolverla, por separado o combinada con ofris”

T. iS¢ nevesita alsuna indicacion inicial anes de resalverla?

B Lo necesulad o5 mamediatn™

0. ;Cudl s su priovidad con respecios @ bas demds?

1k jla necesidad es permanente o lempord”?

1. ;iCudntas persomas ¥ cuaflos servicios alcansaran?

12 (Ol s el tiempo disponible para la capaciiacion”

13 pCudl e ol costo probable de la capacitacion?

4. jusén v a ejecutar o copaciincion?

La determinacion de necesidades de capaciacion debe proveer la siguienie informacidn, para gue
la i:nwmua.:iﬁn de la capacitacion pucda diseiarse de la mejor mancra;
£l debe ensefiarse”™ ¥ {Quién debe aprender’

LCuindo debe endefarse? ¥ 2 Ddinde deb ensefiarse?

A dme delbe enseifarse? ¥ nen debe enseftar?

Plomeacidn de In capaciiacion

La programacidn de la capacitaciin exige una planescidn que ineluya ko siguiente:
* Enfinjue de una necesidad especifica cada ver

* Definicién clara del ohjetivo de la capaciiacidn,

* [awisadm del trabajo & ser desarmollado. en mddulos, paquetes o ciclos.

* Eleccidn de los métodos de capacitacion, considerando I tecnologin disponible.



* Definicidon de bos recursos necesanos para ls implementacion de la capacitscion, comao ips de
entrenador o instnactor. recursos audiovissales, maguinas, oguipos o herramienlas necesanias,
matenales, manuales, e1c,

* Defimicion de la poblacién objetive, es decir, el personal que wa a ser capacitado,
considerandn:

o Mumeno de personas.
o [hsponibilidad de tempo.
o Urado de kabilidad. conocimientos v iipos de netitudes.

o Camcleristicas personales de companamaeniis,

* Local donde se electisarn la capacitachin, considerando las aliernativas en el pussto de trabajo o
fuera del mismo. ¢n la empress o fuera de ella.

* Epoca o persodicidad de la capacitacion. considerando el horario més oponuno o la ocasion
s QreEcia

* Caleulo de |3 relacitn coso-benelicio del programi.

* Control v evaliscidn de los resultades, considerando la venficacion de puntos crilicos gie

requicran ajustes o modificaciones en el programa pars mejorar su eficiencia,

Una vee deterrminada ks naturaless de las habalidades, los conocimienios o componamienios
terminales deseados como resubtado de la capacitacion, el sigwiente paso es In eleccion de las

Iécnicas que van a atilizarse en el programa de capscitaciin con ef fin de optimizar ¢ aprendizaje

Téenicas de capacidacion
Estas se dividen en:
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I, Técmicas aplicadas en el sitio de trahajo

Estas téenicas se aplican en el lugar de trabajo con el fin de shormase Dempe en estarse
trarsportands, ademds que e trabajador va aplcands lo que aprende inmedislamente v al
relacionarks mas direclamente con su rabajo los resultades de lo capacitackn s¢ pueden i
evaluanda rapidamente. Algunas venlajas de esas cnbcas son:

® Que el empleado recibe b copacitacsn en el puesio por pare de un trabagdor
experimentado o Supervisos.

= Loa empleados aprenden haciendio realmente el trabajo v obtienen una retroalimeniscion
ripida sobee bo commecto de su descmmpefio.

2 Técnicas aplicadas fuera del stk de trabago:

Estas técnicas a diferencia de las anferiores como su nombre lo dice som fuern del drea de
servicio, los empleados reciben caopacitacidn por medio de: Conferencias, videos v peliculns.
ahiovisunbes v similares, Eslas tienden a depender mas de ln comunicaciin v menos de la

imitacidn v la participacidn activa.

lLas conferencias permiten principalmente shomo de tiempo asi como de recursos; ofros métodos
pueden requenr penindos de prepamcion miks amplin ¥ presupuestos mas considernbles, | Thid, }

L& capacitacion et muy imponanie en musstros dias, ya gue e% una manert de propasr o les
persanns que labomn en las empresns parn gue se desempefien mejor en el irabao: o
capacitacion debe hacerse con wdo el personal de la empresa, en tidos los niveles v funcines,

¥a que ln orgamzacion esta compuests por 1odes ellog, sin mporar el nvel jerruion,

Los directivos deben mostrarse enfusiastas para que los irabajadores se sientan motivados pana

llevar o eabo la capactiacidn, Todo Hene un séguimients ¥ s¢ deben de levar o cabo lodos los
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pasas de la capacitacyin para que se oblengan mayores beneficios. El eontar con instructores
conocedores del lema de la capacitacion que se va a impartir es muy importante, asi como lo es
que este imstroctor lene un cierio ndmero de requisites; Coanto mayor sea el grado en que el

mnstrucior posea takes requisilos, @nio mepr desempediord su funcion.

51w detectan pecesslades de capacilacidn en unl ofganizaciin. wo debe de considerarse que se
va a hacer un gasio e vano, sing una inversion que capitalizard dividendos o mediann ploeo v a

cort plag y mo coma un jgasio superiluo,

Tereer pasa: Epecocion del progmna o emtrenameenio,
En este s= va a dar la relacion entre el instructor y el aprendiz, pero estos dos deben reuriir cienas

caracieristicas pars gue se logren mjores resultados,

Los aprendices sen squellas personas que ocupan un lugar en cualguier mivel jermuics de la
empresi ¥ que necesita aprender, o hien meporar |os conocamientios que tiene sobre alguna

actividad o trabajo que realiza o va a realizar.

Laos instructores son las personas ubicadas en cualquier mivel jerdrguico, estin intimamente
coneciados con el aprendizaje, son persona experias o especializadas en determinada actividad o
trabajo ¥ gue transmile sus conocimicntos de forma organizada a bos aprendices: el mstnector
debe dominar bien bos femas que s¢ van a tratar en la capacitacion, debe tener facilidad de
palabra ¥ saber escuchar o las personas para poder resolver dudas v dejar todo clars,

Para que e lleve a cobo In ejecockin del progrma w2 necesitara de cineo aspecios primcipales:
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1.« Adecuaciin del proprams de entrenamicnto & las necesidades de la organizaciin.

La capacitacitn va o =7 aplicada a ciena arca o a cieria larca. pos b lanto cs muy impotanis
identificar bien las nocesidades de la orgamzacikin para eleborar ¢l plan de capacilaciin que sea
miis comveniente pura la empresa

1. La calidad del material del entrenamienio presentadio.

El matenal es sumamiente significativg paa lo manera en g s¢ logran comprender ks lemis
vistos, hay una mayor compaension s s wiliza ¢l material indicade. logran mantener la alencidn
ded aprendiz v un mejor mansja de lo infonmscion para ¢ instrucior,

3.~ La conpersciin de bos jefes v dirigentes de la empresa.

Es indispensable contar con el apoyn v la preocupacion de los directivas por sus empleados, va
quiz ellos esin dispuesios & aprender por sacar adelame lo empresa ¥ por esto mismo ellos
esperan ver que los dircctivos estén al pendiente de ahmo van evalucionando.

4.- La calidad v preparaciin de los instructores

s precise €l que esten ien preparados los instructonss al impanir bos cursos. ya gque asi sc
lograra cumplir con la gjecucion del programa de manera satisfactoria, es imponante que
mmanepen bien los temas que sepan de 1o gue estin hablands, gue sepan responder preguntas v
hacer cxnenlarios imeresantes que les sirvan a los aprendices.

5.~ La calidad de los apremdices

Para que s¢ de csia 52 debe lomar en cuenta que hay personas muy valiosas en kas organizacones,

w¢ debe poner mayor énfasis en esas personas. que trabajan duro por salir adelante con la

Empresa
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Cuarto paso: Evalumcion de los resuliados del entrenamienio.
Lne de los meenvenientes conectados con cualquier programa de entrenamiento se refiere a la
evaluacion de su eficiencia para observar bo gue se logro hacer.

Esta evaluacidn debe considerar dox aspectos principales:

1. Estabbecer hasta gqué punio |a capaciiscidn caust cn realidad las transformacsncs deseadas en
¢l componsmento de los emplesdaos,

2. Indficar si los resultados de la capacitacidn  muestran relacidn con el logro de las metas de la
ETpres.

El mendo e=1a en constante proceso y bos cambios s prodscen cads vez con mayor rapdes, esio
implica que ¢l ser humano debe i ocoplindose o esos combsos para no desaprovechar
operiuniksdes de erecer ¥ para no quedasse en o] liempo

La capacitacion es un factor trascendental para que las empresas puedan ser competitivas, por lo
que 3 necesario capacitar constaniemente a bos empleados que laboran denire de una
nrganizacion con el fin de gue amplien sus conecimienios, que sus perfeccionen sus hahalidades
v de esla manera puedan desenvolverse de una mejor maness ch s wrabajo, logrando lener mayor
eficiencia en el,

Lo determinaciin de las necesidades de capacitacion permite conocer los requenimientos del
personal. lo gue es de grun wiilidad para establecer los objetives v las acciones o séguir parn
implementers wn plan de capacitacin. Ex conveniente saber ibentificar que personas son las que
necesitan [a capacitackin ¥ que puesios ocupan dentro de ln organizaciom. Es necesaria la
capacilacitn para que los empleados puedan subir de pussio ¥ fengan un desarrollo lahoral

provechase, (www gestiapolis,.com).

6l



CAPITULO Y

SERYICIO AL CLIENTE.

El ofrecer o dar un buen servicio al cliente se basa en el buen traio que sz e de a éste, como
pucde serte, e saludarlo amablemente, llamdndolo por su pembre, recibirbo con una sonns
entre plras cosas, edos aspectos avudaran a que el chente 2= sienla comodo al visitar el lugar

donde == le brinda ¢ servick.

Uno de los inereses mas importanies enine bos empresanos pequefios y medisnos es el ema del
servicio al cliente, Todos reconocen que este s un aspecto imponanie para el éxilo de loda
empress, sca cisal sea su actividad. Es un tema sobre ] cual se escribe demasiado, s¢ prescntan
muchos seminarnios, se habla por todas lados, pero lamentahlemente pocos entienden v sc

praciéca muacho menos,

Los clemendos parn ofrecer un buen servicio al cliente

En la aciualulad & eopuimidor se torma cada ver mas exigenie on cisanio a lo gue ginene recibir,
s por ello que kas organizaciones deben preccuparse mias cada dia por brindar un mejar servicio
a los clientes, ya que ellos son el motor que impulsa & las empresas. El éxilo de cuabguier

empresa radica en maniener una buena relacion con los cliendes y cumiplir sus expeciativas de ko
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4.1  Concepls de cliente.
El cliente es uno de los factores mas importanies para las empresas, ya que de ellos depende que
A OMganizacion permanezcn dentre de un mercado, e clieme siempre busca que s le boinde un

buen irato, con el que g sientas sabisfiochs.

Los clientes son los tesoros de los compafias. Se deben puardar v proleger con anto ssmeno

camio el ore v la plata. o las piedras prociosas,

Clienies:

“Muesiros clientes son feedno sctivo mis impomante”_ (Gene Garofalo, 2000: 358

4.2  ;Oué hace gue los clientes compren?

Los clienies codn vez son mas exigentes ¥ [as organznciones cidn dia innovan cosas neevas para
atruer mis clientes para salir adelante ¥ tener mavor presencia dentro del mercado, pero | Por qud
un cliente va o prefent comprar én i fégocko que en akgun otro lado’ [ Oud e lo gue buscan los
cleertea? A Lo mejor 6 Lienes para ofrecerlos lo gue ellos buscan en los productos, ensepuida, Se

presentan s algumnas raone por [ gue ias personas Compran:

1. Precio: puede venderle o personas indecisas lo que necesitan mas barsio que su feente actual,
2 Servicin! puede hacerles llegar el producto con mas rapider o darfes asesoria ¥ pocson
corectiva cuando los cosas salen mal.

3. Conssdidad: usted esta ubicado junio a la tienda o én el camine de regreso a la casa, o loma

pedidas por tebéfore para proporcionarics una enirega mis rapida,



4. Calidsd superior: use mejores picias O una ingenicria superion, u offezca una garntin més
rdpida.

5, Facilidndes de crédite; ofrezen condiciones de pago mis ampliss 5 una entrega inicial mis
peguefia.

6, innovecidn: usted ha logrado un producio o servicio revelucknano gue o esta dispomble de
otras fuentes.

7. Reconccimento del nombre: usted ha pastado mis en publicidad que cualguier ol empresa
en ln indusina

g Ahomo: la operscidn de su producto cuesta menos & bargo plaso.

Q. Emocidn: su producio hace que los clientes se skentan bien sobre =i mismos,

I, Prestigio; su products es exclusiva y muestra el buen gusto del comprador (idem:359)

43  Tipos de clienfe
El clieme sumiso: es el prowotipe de individuo tdmido, evasivo y opoesta a quejarse, e da pena
decir ko que no le parece, asi que no da |a oportunidad de hacer las cosas bien v entonces, acude

con la competencaa.

El cliente agresive: o5 aguélla persona que siempre tiene algan problema con el producta, por el
mis mindimo detalle, este se queja ficilmente v con frecuencia en vor alla, no espera para

expresar lo que le molesta , Con & no et necesano adivinar o que resalio mal en el servicio.

El cliente derrochador: Es aqué! que espera lo mejor v estd dispueesio a pagar cualquier precso por

clla.

El clignle polemen: Es muy intensamente desconfiado, se protege en b discusion pam ocultar su

imsepuridad v se limitn a hocer pregunias precisas,



El chiente mettdico: Es una persona segurn, sabe lo que esta buscando, conoce perfeciamenle su

necesidad, e muy concredn al preguniar, es exigenie, pero no Erosenn,

El cliene quejumbross crdnico: Su misidn en la vida es quejarse, pues siempre encuentra algo

malo en el servicio recibido, { waw caplce com).

Aungue no es ficil maniener a cada uno de ésios clientes comtenios, con la observacién se
proporcionara wna forma de reconocer a cada une de esios personajes v los trabajadoses sabrin
como dingire & cada ume de cllos para que extén satisfechos con gl servicio gue se kes bonda, es
pior 50 que wedos los empleados deben estar al pendiente del comportamiento de los cliemes e ir

tratando de conocerlos pars ver como pueden satisfacer mejor sus necesidades.

44  MNeeesidades biasicas de bos clienies,

S habls mucho sohre wisfucer pecesidades, pero Las empresas sabenm cuales son las
necesidades de los clicnies?. muchas veors no s¢ ponen & estudiar bo gue esié lerming significa
pars los chentes, La npecesidad de un cliente es wna descripoibn, para utilizar sus mismas

palabrns, del beneficio que el, elia o ellos quicren ohiener mediante el producio o servicio

En ln actualidac s habla scerca de entre cientos de necesidades que el cliente quiere cubrir, pero
serig imposible explicar lo que significan para ¢l clienie cada una de ellas s por eso que se

expandran solo las que se consideran mas imponanics ¥ estas son;
. La necesidad de ser comprendido,
« Lo necesidad de cemtirse bicavenido

= La necesidad de sentirse imporiante,



- La necesidad de comaodidnd™

i Vives Garcin Lux Maria, El servicio v ol clienle),

45 [efiniciin de servicio al cliente,

“Fs el conjunio de actividades imterrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que ¢l
cliente ohenga el products en el momento v lugar adecuado ¥ s asegure W use comecto del

mismin,” {www gestiopolis.com).

El servacan al eliente es la siencidn personalizada que se les brinda en cada una ¥ en las diferentes
organizaciones a las personas que oblienen de ellas un bien ¢ servicio. Hay vanas maneras de
ofrecer un buen servicio 6l cliente, conocerlas v mejorarias cada dia bes permitirin a las empresas

tener clivnies mas satisfechos v Heles.

Scgin John Tschohl en Entreprencur, {1997) dice que existen seis pasos pars proveer un

excelenie servicio al clente,

|- ¢ debe fomentar ¢ autoestima de bos empleados. ya que entre mejor = sientan ellos CORAsigEo
mismos, serdn mids efectivos en e servicio, Los clientes perciben ripidamente v saben si estan
tratando con un empleado positivo,

.- Hay que practicar ¢l ser amable con los clientes, s tienen gue ser cones al tener contacts con
ellos, ya sea que tengamos un contacto visual, por teléfono, Har COATED, ele.

3.+ Se debe logrr establecer una comunicacién con ¢l cliente ¥ siempre brindarkes una

COMumMCaCion positiva yva sea verbal o no verbal,



4 - Conviene hacer un trabajo efectivo y de boena calidad desde ka primers vez para que e cliente

s guede con wna buena imagen v regrese.

5.- El escuchar cuidadosamente v entender las necesidades del cliente ayudam o los trabapadores

a entendersie mas con el consumidor.

.- Es muy positive crecer dentro del negocio ¥ conocer a la empress, sus producios, servicios ¥

sus clientes. va que los clientes preficren ratar con personas que sepan lo que cstn hacicndo,

4.6 Tipos de servicio al elbente.

Las empresas pueden ofrecer malaples servicios para bos clientes, con ¢l objelo de que ellos se

sientan bien gl comprar en ellas. Esios servicios que pueden ofrecer se clasifican en cinco

cutegorias principabes. Agui w2 presentan ejemplos de los pertenccienies & cada una de lus

cabegoTias;
1. Servicio de eréditn:

Tarjetss de crédive
Cuentas en Dendas al detnlle
Crédite mercantil,

Préstammos ¢ hipotocas.

Ampliaciin de cisenias de chegues,

2 Bervicios de mancjo de mercancia:

Pedidos por corren y 1eléfono,
Entregas v envios.
Almacenajpe.

Envoliums v empagues.

Apariado de mercancias,
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« entas por catdlogo,
#  Wentas de pedidos devuelins,

3. Servicio de atenciin a clicntes,
# arregho de reclamociones. develucion del dinero ¢ inlercambios.
w  Craranins.
»  Pedidos cspeceales v servicws al elienie,
*  [nstalaciones.
= Reparciones v modificaciones,
& Aprobacion de las ventas

4 Servicios de informaciin ¥ consulia.
»  Compras de objetos personales.
# Jlardinerio omamsental
a  Servicios educatives: clases de cocing, costura. tejidos, pintura.
s [Depories. pasatiempos [Evoritos,
s [psiructivos mmpresos: matenales para hacer uno masmo las coss.
= Ayndas para vender e informacidn ibenica seboe mercancias.
s [nformacion acerca de exhibiciones en ¢l punto de verita,
s Hervicios de consulial modas, decoracion inerna, smomotne, e,
*  Pruchas v andlisis.

A} J.Bervicios para comodidad de los chienles en sus compris:

» Escritorios pars que escriban los clicntes; boletos para especticulos, infarmackon general,
cambio de cheques, pago de coentas de servicioa piblicos, chegques de viajero v certificados

di absequins,



*  Bervicios de comida

& Tocadores v sanitarios,

=  Ampliacidn de horarios.

«  Estacionamicnto

= PMibquinas automiticas pam ventus.

¢  Cuanderias,
(AUCKNER, Leroy M, 19949: 4)
Como se¢ puede observar hav diferenles aspectos que hacen a las empresas capaces de ofrecerle
um buen servicio al clieme, asi como lo son el saber dentificar a los diferentes tpos de cliente,
sus camcieristicas v sus comportamienios, Una empresa puede brindar diverses servicios al
consumidos, para que esios se sicntan satisfechos con la manera en que se les irats. Aungue o ca
ficil mantener contentos & bos chentes, se puede lograr si todos los integrantes de [a organizacion
iratan al cliente como se merece ¥ oo 1o gue &5 “Cluien da vida a la empresa, fodo esio s
puede lograr &1 se capocita al personal de la empresa para que este proparado para brindar lo
mejor de si & lns personas,
Tedos los mdividieos que perterccen a la empresa deben estar dispuestios a irabajar en pro de [a
salsfaccion del cliente, tritese de una queja, una peticion o de cualquier ol asunio gue Aga
gue ver con ¢sio. Lo erganizacion debe estar en constante cambio, por muy bueno que sea ¢l
servicio que beinds se puede mejoras va gque la competencia tambidn va a estar cambianda
constantemente Denptro de In empress lod empleados deben estar bien capacitades v bien
mitivados, s¢ deben sentir como parte de la organizacion va que un empleado insatisfecho creara
chentes maatisfechos con su actitud v forma de realizar s trabajo. Es por eso que |a capacitacion

s muy imporizne dentro de cualquier ofganizaciin,
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CAPITULO V.
CASO PRACTICO

5.1 ANTECEDENTES ¥ MAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA.

Esta empresa es 100% famibliar emped sus opersciones el din |5 de septiembre de 1998 e ubico
en la calle poma £ 61-A, en la colon Jardines del Cupatitzio, inicid sus labares con el apovo de
1 empleades ademds de la ssistencia familiar de los dos padres guienes fueron bos fundadores de
dicha organizacion | El Seior Marco Antonio Medina Landa v su Esposa La Sefiora Ludivinag
Gamica Brave de Medina) y de sus cusire hijos s inaogurd con el nombre de “Aniojerios™ v su
slaggan decia “le mejor parm saborear™ imagen que fue elabormda por el diseflador grafico Enc
Garmica Méndez, que manejaba en ese emonces una ernpresa de dizelio grafico bajo el nombre de
“creatica™, b cual hasta ks fecha ha seguido los cambios que ha tenido In empresa a ravés de

st 5 afoa.

A los seete meses de haberse esiablecido en e local deciden ampliarse hacia €] local de al lado
{roma #6]-BY; esto para poder brindar més comodidad v mayor stencidn al cliente ¥ 8l mismo
ticrrpo lograr un mayor espacio para cllos v para s preparackin de los productos que en el lugar
s ofrecian v los que eran principalmente; los churmos rellenos de cajeta, churros sin rellend.

papas 4 In froncesa, nachos, bandenllas, ademds de refrescos v agua naural embotellada.

Con el paso del tiempo se va incrementando la cantidad de personas que se camclerizaban como
consumidores de |a empresa, fueron ellos quienes demandshan una mayor diversidad de
producios ¥ por esio se decide ba gama de productes v se empiezan a introducic otros productos

muevos @ la empresa como: hamborgoesas {de res ¥ de pollo), hot-dogs, salchicha nortefia,
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plitanos dorados ¥ se incrementan diferentes sabores en los churros rellenos come la mermelada

de fresa v pifia. leche nestlé, ehocolate v cajela de fresa

Aprocimadamente al afo &e haberse creado ota empresa fumiliar los deeios se disponen a
uniformar a los empleados v o b misma famils mediante f mismo disefiador grifico quien fue el
que eclabord el logotipo ¥ el slogen, se delerming que bos empleados [que ya se habdan
incrementado o cineo) incluida la familin deberian usar una. playem con el lopotipo de antojerias
¥ una gorra oon el mismo logotipo, sdemds de gafeies con el nombre impeeso del empleadn, toda

esto foe una 1dcnica para bograr una alencidn mias personalizada

Parn fesigjar su tercer aniversano antojerias cambia de nombere, de lugar, de imagen, v ademas

cambia su filosofka de atencién al cliente.

Logatipo antigun de ls empresa

Medinte encuestas informales que la misma duefia del negocio realisd a clientes en forma
aleatoria, parn poder cambiar principalmente de lugar gue era considerado el factor principal de
riesgo en cuanio & pérdida de clientes, ademds ¢l nisevo nombre que llevaria “antojerins™ e el
que los mismos clientes le habian poesio para identificarlo  desde sus inicios v asi ya la
caracterizaban sobre wodo el sector juvenil, asi que desde entonoes cambin su nombre & “La

Churre™,
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Logotipo actual de la empresa.

Para cl cambio de lugar se pensé como pnmera opcidm el mismo domdicilio que actualemente
habiia ka Farnilia; Romsa #4101, pues ahi tienen un local gue es mucho mds grande gue el anterion.
también se considend |a posibiludsd de algin luger céntnco o en wa plazn comercial; despudés de
analizarko se determing que por el momento ks mcgor eleccion e la primera, va gue redisciia
algunos gastos comd la renta, pago de olm linca telefdnica, elc., asi que a los clientes se les
preguntaba por la posibilidad de que pudieran desplararse tres cusdras méds que seria la nueva
ubicacion donde estaria estnblecida con su nuevo nombee: “La Charre™.

El nisevo servicio era la sencidn en mesas yva qise en el oo local no se comaba con esle servicio
v que el espacio no o permitia, al igual que un incremente en la variedad de nuevos productos
coma: cames asados. tcos de bisiec, monsquels, capuchines frios v calientés. malicadas,

chocolate en leche, apuas frescas, entn: maschos olros,

La nueva flosofin consistio en implementar una thetica difeseme que wata de hacer sentir al
cliene parte de |a empresa por medio de promociones, fiestas de aniversario ¥ hasta en la misma

publicidad.

El primer aniversario que s festepd en el transcurss gue La Churre permanecid en el olno
domicilio (roma # 61-A, en la colonta Jardines del Cupaditzio), estuvo enfocado mis que nada a
iun ambiente juvenil que eran los clientes gque predominaban, 1o clientels de lo empresa fue

cambiando & un ambicnic meéds [Emiliar, onto que, e segundo aniversanio s¢ festejé con un rally
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auomovilistico, incluyendo la participacidn de algunos padres de Familia; ¢l tercer aniversanio
consistio en uns fests general, para nifios, jovenes ¥ padres de Familia, toco un grupo musical.
hubo halables culturales por parie de bailarines de ln casa de la culiura de Uruapan,
PR HnEs, jsegos, rifas, e, conforme past el tempo La Churre s¢ ha convertido en un cembne

de reunion pam el piblico en general.

Tipa de estructura argankca

La empresa cuents con una distribucitn estructural simple, la gerencin esa ocupads por la Sra
Ludivina Gamica Bravo que jumo con su esposo el Sr. Marce Antonio Medinn Landa son los
propictarios de la empresa, ¥ s clla la encargada de I direccion de esta empresa, el contador es
el C.P. Rodolfo Gonedlez Hemdnder: esia persona se encuentra a nivel staff pam dar apowo de
los aspectos contahles respectivamente (el nivel subsiguiente se encuentra explicado en el phrrafin

sigalenie),

Debido 8 que la empresa no cuenta con manuales administrativos carecen de un organigrams
estableckde mas sin embargo como s ve a conlinuasidn v por la razon de que ed una cmpaesa
familiar chica, esta puede o1 una representacion de b estnictura organica que la emipress pudicra
iemer en la actualidsd con las vanobles que debajo de elin se explican para uma mejor

comprension del mismo.



Estructura Organica de la Empresa Familiar “La Churre” S. A. de C.V. (propuesta)

Gerente
General

i 1
Encargado de cocina Encargado de Encargado de

atencion produccion
al cliente

Empleado Empleado Cajero Empleado Empleado Empleado Empleado
oy - b e g “h

En el area de cocina se encuentra una persona que se encarga de supervisar y dirigir las acciones
correspondientes de esta division. ademas organiza, controla e informa sobre acontecimientos

trascendentales que en ella se den, regularmente tiene a su cargo dos personas.

En el area de atencion al publico el cajero es quien normalmente se encarga de vigilar que las
actividades se cumplan adecuadamente, que se le atienda al cliente con rapidez, en forma

acertada y con cordialidad y por lo normal tiene a su cargo a dos personas.

El drea de produccion se tienen actividades mas especificas, estd a cargo del propietario del
negocio el Sr. Marco Antonio Medina Landa; las actividades de esta area, principalmente quedan

supervisadas por él y tiene a su cargo a dos personas.

52 METODOLOGIA.
Para la realizacion de la investigacion de campo se utilizaron varios métodos para conseguir

informacion, se tuvieron que seguir una serie de pasos para analizar resultados y elaborar un

74



resuimen que coniene lod resultados del estisdio que se realizd. La metodologia que se siguid fue

Ia siguiente.

511 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La hase principal de una investigacion es el planteamiento del problema, sin importar e tema del
que s& irale ya que con un planteamieno indicado podremos saber 8 que es a lo que se desea
[eqor.

En este caso se tiene un objetivo fundamental que es ¢l de detenminar Is imponiancia de capacitar
al recurse humano en la empresa “La Churre™, ya que en esios tiempos fa capacitacion &
necesaria pam que ef personal de la empresa se desenvuelva mas v aprenda come lograr
satisfacer plenamente a la clientela, v asi conseguir gue se vaya contenta con su compra ¥ el rato

que recibe al ser consumidor en este lugar,

El ofrecer capacitacion tiene como objetivo principal instruir al mdividuo para que posea un
mejor desempefio en sus actividades, tanto en la forma como en la rapidez con que las efectia ¥

crear a personas capaces de desarrollar sus habilidades para que obtengan un desarrollo personal.

5321 ORIETIVO GENERAL
Analizar ¢l papel de la capacitacién en la empresa “La Churre™ ¥ su impacio en  sus
colahomdores pura obtener |a informacion necessria que permita disefiar un process de

capacitacion adecuado pora lograr ofrecer un mejor servicio al cliente,
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523 ORIETIVOS ESPECIFICOS,

= Mdenfificar la importancia que tiene la capacitacidn para el empresan,

- Conocer que clase de capacitscion recibe ¢l recurss humans por parte de | empresa.
= [lidentificar cuales son los beneficios de la capacitacion,

- [dentificar las pecesidades de los clienies.

= lbdentificar las principales limitaciones de “La Churre™ para impanic la capacilacion,

524 FUENTES DE INFORMACION.
Para efectuar esty investigocion se llevd a cabo la aplicacidn de cusstionanos destinados a los
principales agentes econdmicos implicados en el pegocio “La Churre™, esto para comar con

informaciin de primera mane; se formularon tres cuestionanos dirigides hacia:

1) El duefior die la empresa.

2} Toddo el personal que labora en la empresa.

3) Lo clicntes que frecuentan ln empresa.

Se considerd que I informacidn brindada por estos res agemes reflefa la percepeidn gue cada

wne de ellos tiens respecto al tema de capacitaciin v en base a ellas se tomaron algunas

estralegins
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515 TECNICAS DE RECOPILACION DE INFORMACION,

A Cuesiionario,

Este es un medio eficaz ¥ ripido de obiener informackin, es un método menos costoso, peede ser
elaborado de respucstas abiertas, de respuesias cemmadas o de opeién muiltiple, se pusde aplicar a

un gran namero de personas. Bl cuestionario puede ser personal, lelefinico o por correo,

') Enlrevista,

Son whn sene de preguntas, esta dirgida por un entrevistador y su objetive s consepuir

informacidn de un individuo en relscion a algin pspecto especifico.

Existe una vanedad de tipos de entrevistas y éslas vanan de acuerdo a la informacidn que se
deser obtener v de que personas se quicra tener. Cuslguiern que sea el tipo de enirevistn que se
utilice, 5 imponante que el entrevistado entiends perfectaments la razon de la misema. Alguncs

tipos de entrevista son bos siguientes:

Emcuesins de opinkin o mussireas

La entrevisia parn enciesia de opinidn o musestreos siempre 52 lleva a cabo con un plan clisico de
preguntas, Fl entrevistador simplemente tachard respusstas sepin calegorias codificadas.
Entrevistas guladas

El entrevistador preseata los cuestionanios escritos ¥ ayoda explicands su significado. Mientras el
sjein responde @ cada preguntn el entrevisiador obtiene elsboraciones v calificaciones

spndeando comsn 50 NECEsArkD,



Entrevista telefinica
En ésta se habla por teléfono a distintas personas v s¢ les solicita que respomdan a ciertas

Preguntis par e Via,
Entreviia por correa

Para realizar dsta s¢ envian una seric de cusstonanios por comeo @ un grapo de personas par que
los resuelvan v ya que los hayan respendido los devuelvan, es un mélode dificil por que muchas
personas no los devielven v entonces se piende informacion v liempo.

Entrevisias personales

En éstas s abords & personas en diferentes lugares coma, en la calle, en un negocio, en el cne,
en un supermercado o bien se les redne en un lugar establecide explicitamente v se les hacen
preguntas cara a cara. (GENE Garofalo, 20040),

5151 MUESTRE®D.

Fs un procedimiento por meshio del cunl s adquieren una o mas muestras de una poblackin, En
muchas ocasiones, al estudiar un fenémeno, se utiliza onn parie del universo {una muesim) covo
analisia condisce & resuitados relacionados como si se hubiera analizado el universo completo,

con un ahorro en el costo y en el tempo invertido en el estudio.

Para conocer la opinion de los clientes con respecto al servicio que recibe en la empresa ¥ de esta
manera determinar & ellos consdderan que el personal debe capacitarse en la atencion al clienle
coma se dijo anteriormenie se aplicanin una senie de cucstionanos que nos proporcinen dicha
mnformacion; para lo coal se determinard una muestra de la p-ahhcimlmul de clienics. Para

determinar ka muscsra de esta investigacion se utilizo In sipusente fGomala:
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En donde:

a = Dewviacibn esthndsr

p = Probabilidad de £xito

= Probabilidad de fracase

& = Error de estimaciin

N = Lniverso

Los valores que asignados a cada una de las vanables anlenores son bos siguienies:

a=94% p=30s g=50% =T N=1500

El valor que s¢ le otorgo al universe (M) s consiguit por medio de una revision cuidadosa de las
entridos regisiradas en o empresa, en cuanio ol promedio de clientes que visiian la empresa

mersudlmente.

__ (1eef(isoo)s)s)
{-ﬂ?]r{ld-ﬂ} " ['I 'H]}{-il 5]

o laane
7.3451 + 0.9604

- HLG
B.3055

i =171 Personas
Una ver obienida la muesin se procede o aplicar el méode de recopilacion de daios, el cual
sz llevara a cabo por medio de cuestionanios ¥ a sa vez utilizando e muestreo alestonio para
determinar los candidntos sujetos a la aplicacidn de dichos cuestbonanos de los cuales se presenta
el formato en &l siguiente purto.
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£157 FORMATOS EMPLEADOS PARA LA RECOPILACION DE
INFORMACION,

Es mmponanie obiener informacion v hay varias maneras de hacerlo, esta vez se plantearon tnes
tipos de cuestionanos encaminados a conocer alpunos aspecios importantes de los clientes vy del
personal que trabaja en ka empresa, asi como una pequefia entrevista aplicada a la propéetania de
ln empresa pora trotar de observar el comporiamienio de lo empresaria hacin & process de
capacitacion. Como se puesde observar, &2 intenld obtener ln mayor informacion posable para
pnalizarla ¥ asi esta misma nos permilier elaborar un diagnastico de la empresa, en cuanto u
capacitacion, para poder desamollar un programa de capacitacin ¥ crear  alpunas
recomendociones que s¢ consideren oportunas. Posteniormente se presentan los cusstionarios que
fueron wilizados, asi missne coms |2 entrevicts gue ¢ le hizo & le duefia del pepocis para

conseguir nfommacion.



CUESTIONARIO DNRIGIDOD AL CLIENTE.

1.- ;Con que frecuencin visita La Churme?

A) Dos veces por semana.
B) Una ver a b sernana.
) Una ver a la quincens.
D) Una vez al mes.

2.~ (Por gue raxdm decide venir a La Churre?

A Por la calidad que ofrecen en sus producios
B} Por la mencidn brindada pos el personal

C) Mor el precio

) Otro {especiligue)

1.~ ;Chmo comsiders el servicio que le ofrecen en La Claurme?

A) Exceleme
B} Baeno
C}) Repular
) Mala

4.- ;Le gusta visitar las instalaciones de La Churre?

A) Si
R Mo

5.- pChmo evalias la presemacidn del personal?

A Excelenle
B Husena
) Mala

.- En cuanio a tiempo en el servicio esie g5

A Répido v eliciente.

B) Ripido pero deficiente

L} Lenta

) MNormal parn el tiempo de espern.

7.- La atencitn del personal es:

Al Mala
B} Regulor
C) Buens



.- ;Considerss que el personal se esfuerza por brindarte stencidn en el servicio?

A Shemipre
B} A veees
C) Casl nunca
¥ Munca

¢ Por qué?

9 - i Ort opinas de las instalaciones?

A Adecundas
B Inadecuadas

i Far que? i

1= ; Como considera la calidad en el servicio de la churre?

A) Excelenie
B) Muy buena
C} Buena

D} Repular
E) Mala



CUESTIONARIO DIRIGIING AL FERSONAL DE LA EMPRESA.

1.~ (Cuginto tiempo leva trebajondo en ls empresa?

A Menos de wn afbe.
1) Entre uno a tres aios.
C1 Mis de tres adios,

2= pomo considera la rebacion con sus compaferos de trabajo?

A} Excelene
B Bueno
) Regular
) Mala

i.- Cdmo considera la relaciin con su jefe inmediato?

E} Excelenis
F) Bueno
G) Regular
H} Malo

4.- ;Considera que haoy una buena organizacion en la empresa’

A) Si
B Mo

iPorque?

5.~ pTiene bien definidas sus funciones dentro de ba empresa?
A, Si

B. No

C, MNose

6.~ ;Sabe que ¢s la capacitacin?

A) Si

H) Mo

C) Tengo una kdea acerca de o que es
7= (g piensa sobee ln capaciaciin?
AY Es busena para mi

B) Es buena para la empresa
C} Es huena para ambos
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B.- ;Skente que ln empresa s preocupe por &l desasmollo de los rabajadones?

A) i
B} Mo

dPorgque? I .
.- Al ingresar a irabajar en esla empresa se le pidio expenencia’

A} Si
B} Mo

13- (O whnde 82 unmic & esta organizacion s le dio alpin tipo de copacitacion™

A) Si
B} No

11.- { En que direas lo han capacitado™

Al En atenciadn al cliente

B} En la preparacion de los alimenios

) En el manejo adecusdo de ks instrumentos de trabajo
¥ En todas las anteriones

Ej En ninguna de las anterones

12.- [ Con que lrecuencia 3¢ ofrecen por panc de s empresa cursos de capacilscion para
desarrollar y repfirmar sus habilidades, conocimientos, experiencia, ele.?

Al Mensualmenie

B} Cada seis meses
C} Cada afio

[} Muncn

E) (tro (especifigue).

13.- pChmo considera |a capacitacidn que e be imparnie?

A) Excelente
B} Buecna
C) Regular
L) Mal

E} Muy mal
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14.= ; Le ha proporcionado algan tipo de beneficio la capacitacion que se le imparte?

A Nunca

B} Pocas veces
(") Regularments
[y Siempre

15,= ;Conabdera que el recibir una capacitacion adecuada ayuda a brindar un mejor servicio al
cliente?

A5
Bl ko
) Tal wer

16.- ; Cudles cree que sean sus posibilidades futuras = se capacita?

A) Mayor salario

B) Mejor desempefio laboral.
1 Desarrollo persenal

2} Todas las anteriones.

17.- ; Dénde desearin capacitarse”?

Ad En el trabaio

B) En una Universadad

) En alguna instituckin cspecializada
¥y Ooro [ Especifique).
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ENTREVISTA MRIGIDA A EL GERENTE O FROPIETARIO DE LA EMPRESA.
Las preguntas que se realizaron a la duefia ded la empresa ¢ hicieron con el fin de saber su

opinidn acerca de In capacitacidn ¥ la importancia de esta hoy en din para lograr In

competitividad.

1.- (Lm0 define Usied la capacitacion?
2.~ 0t beneficios proporciona la capacitacion & la empresa”

3.- (5 da algin tipo de capacitacion en ba empresa? | De que tipe?
d.- | Tiene elaborado un programa de capacitaciin?

A) 5
B) Moo
C1 Por que

5.- 51 no ha capacitado o sus empleados es por que!

A} Mo lo necesitan

H) Faha de dinero

) Mo comoce ninguna instiucwn especializxla
D) Minguna de lns antenores,

.- | Fn quie dreas condiders que es necesano brindar capaciaciin a sus colaboradornes"

7.- Considera usted que e capacitar a los trabajadores es parn la empresa;

A} Un deber

Bj Una necesidad

Y Un elemento de molivaciin
3 Un esfisern innecesano

E} No sabe,

E.- ;Considern que sus empleados estin capacitados adecuadamenie para dar un buen servicao al
clicnie?

A) Si

B} Algunos si
C) Moo
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5.- ; For qué rsin cree que Hens qise capacilar a su personal?

A) Por mansjo de nuevos producios
B) Por mejorar ¢l servicio al clenie
Ch Paor gue ¢ personal lo necesits

1.- { Existe rechazo por parie de bos empleados para recibic capacitacion?

Al Si
H) Ma

Il.- Considera que |3 atencidn al clieme en su negocio es:

Al Excelenie
By Baecna
C) Repular
[y Dehiciente
E) Pésima

12 Constdera gue el cliente ¢s:
A) Una parie primordial en nuesira empresa

B} Una paric més en &l enfomo del negocio
C) Quien siempre tiene 1a medn

13.- En su negocio es supervisada |a atencion que se be da al cliente:
PR

B} Lamayoris de las veces

) Es considerada responsabilidad de nuestros emplendos

[} Deasionalments

E) Munca

I4.- j Chuién es el encargado de dar capacitacion a los empleados en sy empresa?
A} Personal expecializado

B Usted mismo

) 5e da sobre la marcho

13- ) Cuenta con un programa de capacitacion?

A} Si
B) Na

L1



53 ELABORACION DE GRAFICOS Y TABULACION DE RESULTADOS.

a) Clientes.

Después de aplicar 173 cuestionarios, los resultados se vaciaron en cuadros, mismos que
presentan la distribucion porcentual de las respuestas obtenidas. Para clarificar el analisis y
permitir una vision rapida se utilizo el método grafico complementandose con una interpretacion

que servira de base para diagnosticar la situacion de la empresa analizada.

Tabla 1. Frecuencia con que acuden los clientes a la empresa.
Frecuencia de asisiencia | Porcentage
Dos veces por semana 13 %
UIna vez a la semana 19% ]
Una vez a la quincena 57% =
Una vez al mes 1%

Fuente: Elaboracion propia con base a

Encuesta Directa. 2003 frecuencia con que acuden los clientes a la
empresa...

Una vez al Dos veces
mes por semana
11% 13%

& Una ver a

la semana
19%

Unavezala

quincena

% Grifico 1. [dem
Como se puede observar en el resultado de la encuesta, el 32% de los clientes visitan la churre
con frecuencia minima de una a dos veces por semana, y el 57% por lo menos una vez a la
quincena, asi pues es minoria la que la visita cada mes; lo cual es muestra de que conocen la
empresa y por lo tanto sus respuestas en relacion a otros aspectos conectados al servicio

representaran una fuente importante de informacion que sirva para la toma de decisiones.
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Tabla 2. Razén por la que el cliente decide ir a la empresa.

[ Razon del cliente Porcentaje
“Por la calidad que ofreccen | 54%
|_en sus productos
Por la atencion brindada | 27%
el al |
Por el precio 10 %
[Oto 9%

Fuente: Ibid.

Razdn por la que el cliente decide irala empresa

Grifico 2
Por el precio Otro
10% 9
" ; 5 T Por la calidad
Fuente: Ibid. que ofrecen
Por la hm
atencion productos
brindada por 4%
el personal
7%

De acuerdo a los resultados mostrados en el cuadro 2, la calidad de los productos
de la Churre es la razon principal por la que el 54% de los clientes visitan la empresa, el 27% es
por la atencion que les brinda el personal, el 10% por el precio de sus productos y el otro 9% la
visitan por otra razon entre las que se encuentran: que es un lugar familiar, que es rica su comida,

que es un lugar céntrico porque a algunas personas les queda cerca de su casa, porque no hay otro

lugar donde puedan consumir ciertos productos que venden en la churre, etc.
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Tabla 3. Como considera el cliente el servicio que le ofrecen en la empresa.

Consideracion de el | Porcentaje
servicio

Excelente 8%

Bueno | 86% 1
Regular 4%

Male 2%

Fuente: Ibid.

Grifico 3.

Como considera el cliente el servicio que le ofrece
la empresa

Fuente: Ibid.
Bueno
86%

4%

8% 29,

Con respecto al cuadro 3. el 94% de los clientes ubican el servicio que ofrece esta
empresa entre los margenes de excelente y bueno, ya que dicen que se preocupan porque no les
haga falta nada y por atenderlos de la mejor manera posible, un 4% lo califica como regular y
argumentan que a veces hace falta personal en la atencion a las mesas y por el Gltimo hay un 2%

de los clientes que tienen otra opinién y lo ven como un mal servicio.
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Tabla 4. Al cliente le gusta visitar las instalaciones de la empresa.

iSi

Gusto por visitar | Porcentaje
instalaciones

97%

3%

No

Fuente: Ibid.

Grafico 4

Fuente: 1bid.

Le gusta visitar las instalaciones de la churre al
cliente

En este cuadro se observa que al 97% de los clientes les gusta visitar las instalaciones de la

empresa, perciben un buen ambiente, se sienten comodos en la empresa, sienten que son bien

tratados por los empleados y por otro lado el 3% respondieron que no les gusta visitarlas, esto

nos muestra que la mayor parte de los clientes disfrutan de su estancia en la churre.
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Tabla 5. Como evalia el cliente la presentacién del personal

Presentacion del | Porcentaje
personal
Excelente 16%
Buena 82%
“mala %
Fuente: Ibid.
Grifico 5

Como evalia el cliente la presentacion del personal
Fuente: Ibid.

mala Excelente
% 16%

Buena
82%

Para el 16% de los clientes la presentacion del personal es excelente. se muestra
bien presentable, aunque no vistan con uniforme; el 82% dice que la presentacion que tiene el
personal de la churre esta bien, que siempre tienen un aspecto limpio y eso les agrada. El otro
2% opinaron que los empleados no tienen una presentacion adecuada, ya que dicen que deberian

vestir uniformes o algo distintivo.

92



Tabla 6. En cuanto al servicio y el tiempo de espera para ser atendido el cliente considera

que este es...

"Tlcmpowen el servicio Porcentaje

Rapido y eficiente 35%

Rapido pero deficiente | 6%

Lento 3%

Normal 59%

Fuente: Ibid.

Grifico 6

En cuanto al servicio y ¢l tiempo de espera para ser
atendido el cliente considera que este es..

Fuente: Ibid.

Normal

7%

Rapido v
eficiente
34%

Lento Rapido pero
3% deficiente
6%

En esta respuesta el 34% de los clientes considera rapido y eficiente el tiempo en el
que lo aticnden y no han tenido problemas con esto; el 6% opina que es rapido pero ineficiente,
ya que a veces por atenderlo rapido no le toman bien el pedido; el 57% lo considera normal ya
que dicen estan conformes con el tiempo que esperan para que se les entreguen sus productos y
saben que siempre seran bien atendidos, dicen que cuando hay mucha gente en el negocio no
pasa de que los entretengan un poco de tiempo, pero consideran que es un tiempo de espera
normal y el 3% opina que es lento ya que casi siempre duran bastante tiempo en entregarle su

compra.
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Tabla 7. El cliente considera que la atencién del personal es...

Atencion del personal I Porcentaje

‘Mala e
.

Buena 57%

‘Regular %

Fuente: Ibid.

Griafico 7 El clicnte conside ra que la atencién del personal es:

Fuente: Ibid.

Mala

Regular
IT.

El presente grafico muestra que el 57% de la clientela considera que la atencion
que tiene con ellos el personal de la empresa es buena, les presta atencion y estan al pendiente de
lo que se les ofrezca; un 37% la considera regular ya que cuando hay mucha gente descuidan a
algunos clientes y hay otro 6% que considera que la atencion es mala y que le incomoda que

cuando hay personal nuevo en la empresa no les preste tanta atencion (37%).
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Tabla 8. El cliente considera que el personal se esfuerza por brindarle atencién en el
servicio

Atencion en el servicio _[ Porcentaje

Siempre { 15%

Aves |
“Cast nunca 6% )

Nunca 4% 1

Fuente: idem

Griafico 8 H cliente considera que el personal se esfuerza
por brindarle atencidn en el servicio...
" Cast .
Fuente: Ibid.  Nunca
A veves 1 go
5 6%
15%

Siempre
75%

En cuanto a la atencion en el servicio referente a entregar pedidos rapido, el recibimiento y trato

que tiene ¢l consumidor cada vez que visita las instalaciones de la empresa el 75% de los clientes

piensan que siempre se les trata bien y se les atiende de la mejor manera o por lo menos el

personal hace el esfuerzo por que asi sea, pero dicen que les falta poner un poco mas de atencion

al cliente en ocasiones.
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Tabla 9. Como considera el cliente las instalaciones de la empresa...

Calidad en | Porcentaje
instalaciones
Adecuadas 98%
" Inadecuadas 2%
Fuente: Ibid.
Griafico 9 Como considera el cliente las instalaciones de la
empresa...
Fuente: Ibid.
Inadecuadas
2%
Adecuadas
98%

En cuanto a las instalaciones de la churre, un 98% de la clientela considera que
estas se encuentran en perfectas condiciones, que son adecuadas y un buen lugar para visitar. les
gusta la manera en que esta decorado y sus colores, el 2% que difiere de esta opinién creen que
seria bueno que el lugar se ampliara, ya que es el anico lugar en Uruapan donde pueden consumir
algunos productos como churros rellenos, banderillas, etc. y piensan que el lugar es muy

pequeno.
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Tabla 10. Como considera el cliente la calidad en el servicio

Calidad en el servicio | Porcentaje
| Excelente T 1%
| Muyhien 4%
Regular 6%
1%

Fuente: idem

Grifico 10

Fuente: Ibid.

Como concidera el cliente la calidad en el servicio

Regu Mala

ok 1%
Excelente

19%

Mun bien
T4%

Como nos muestra este resultado, podemos observar que el 19% de los

clientes estan contentos con el servicio que reciben, consideran que el personal se esfuerza por

atenderlos de la mejor manera posible y ellos se sienten bien al recibir atenciones tanto por parte

de los duefios del negocio, como por sus empleados, el 74% lo consideran muy bien ya que hacen

todo lo que esta en sus manos por atenderlos de la mejor manera, el 6% opinan que no estaria mal

que el personal se mostrara mas interesado en satisfacer sus necesidades, que podria mejorar un

poco la atencién al cliente y el 1% la consideran mala por que no hay suficiente preocupacién por

atenderlos bien siempre que visitan la empresa.
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En resumen podemos decir gue la mayer parie de |a clentela que asiste a la Churre, se sienle
comoda al visitar este lugar, ya que tienen confianzs en sus productos, en el servicio v les agrada

¢l ambiente familiar v juvenil de esia empresa

En cuanto a los resuliados que nos smojaron Fas encuesias aplicadas, podemos concluir gue la
empresa ene chiemes muy ficles, que se los ha jdo ganands con el Uempe v be theren una lealiad

pir bos servicios que reciben de ella v 1o calidad que ofrece en sus prosductos o In sociedad,

La imagen gque 3¢ tiene de esa empress o3 que e limpia, familiar, tiene wna gran varedad de
platillos. sus precios son accesibles, efc.; o5 por eso que el cliente gusia al venr a éste lugar y

cada dia se esfuerza por seguir ofreciendo lo mejor a los clientes.

Se debe (omar en cuenta 10do lo arrojado por las encuestas v de esto manera cabe decir que, asi
com hay muchos clientes contentos v gue ven gue de cieno modo la empresa estd funcionando
been v ofreciendo o mcjor, hay clienies que no cstan cn |n misma SINECIHN v €5 IMporiante para
el empresanio ver en gqué esth fallando con ese cliente, ¢ investigar por que no le gusta visitar fas
instalaciones o qué quejos tiepe sobre el servicio, no IMPOra que Ses ks minoris la que tengs
esta opinion, Wodos los clientes deben ser tratados de la misma maner y s les debe de dar ka

MiEma imporianscia,



b) Personal.

Después de aplicar el cuestionario respectivo a 10 trabajadores que laboran en la empresa y

tienen contacto directo con el cliente, se obtuvieron los resultados siguientes:

Tabla 1. Cuinto tiempo tienen los empleados laborando en la empresa.
Antigoedad Vrecuencia relativa
| Menos de un ato Y - o
Lintre une a tres afos | 1%
Mas de tres aflos (o

Fuente: Elaboracion nronia en base a encuesta

Tiempo que tienen los empleados laborando en la empresa

Grafico 1

; Entre uno a tres
Fuente: idem. e
anos

1%

Menos de un
ano
90%

El resultado que podemos observar en esta grafica es que el 90%
de los empleados tienen menos de un afio laborando en la empresa y solo un 10% tienen entre

uno y tres afios, lo que muestra que hay un alto indice de rotacién de personal.
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Tabla 2 Como consideran los empleados la relacién con sus compaiieros.

Relacion con | Frecuencia relativa
companeros
- Excelente 100
Buena 1%
Regular 0%
Mala %

Fuente: idem

Reluciin entre compaierns de trubajo

Grifico 2

Fuente: idem

Excelente.
100%a
El grafico nos muestra que la relacion entre compafieros es buena, tienen un buen
desempefio de trabajo en equipo. todos se llevan bien v si surge algin problema lo resuelven
enseguida para no romper la armonia del trabajo, se ayudan en sus tarcas cuando es necesario y

tratan de apoyarse entre ellos.
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Tabla 3 Como considera el empleado su relacién con su jefe inmediato.

Relacion  con  jefe | Frecuenciarelativa
|_inmediato _ I

Excelente 100%

Buena &

Regular A

Mala %

Fuente: idem

Relacion con el Jefe inmediato

Grafico 3
Fuente: idem

Excelente.
100%

El 100% del personal define su relacion con su jefe inmediato como excelente,
sienten que se preocupa por ellos y los resuelven los problemas que tengan dentro y fuera de la
empresa, se preocupan por ellos y tratan de que se sientan bien en el trabajo para que

desempefien mejor sus actividades.
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Tabla 4. El empleado considera que hay una buena organizacién en la empresa.

[ Huena organizacion | Frecuencia relativa
St

I 92%

[ M rii‘k"_' Grifico 4

Fuente: idem " N
Fuente: idem g0,

Existe una buens organizacion en la empresa

42ty

En cuanto a la organizacion de la empresa. el 92% de los empleados consideran que es buena v
cada uno tiene bien definidas las actividades que tiene que realizar, el 8% sienten que podria

mejorar la organizacion para trabajar de una mejor manera.

Tabla 5. Cada empleado conoce sus funciones en la empresa.

oS 100%
: (;r:iﬁco 5 Cada empleado conoce sus funciones
No 1%
Fuente: idem Fuente: idem
S 100%

El 100% de los empleados conoce bien sus funciones y sabe como
desempeiiarlas, aunque no les dan ningin manual ya que no existen en la empresa ningtin tipo de
estos, cuando entran a trabajar se les explica todo lo que van a tener que hacer dentro del area que

los acomoden. se les explica como llevar a cabo sus funciones.
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Tabla 6. Conocimiento sobre la capacitacién.

Conocimiento Frecuencia relativa
Si T 100%
H U Grafico 6 Cada emplesdo conoce sus funciones
No 0%
Ticne wuna ideca de lo | (%% Fuente: idem
que es 2
Fuente: idem
S 10t

21 100% de los empleados tiene conocimientos acerca de la capacitacion, saben

en qué consiste y que hay una variedad de formas de recibir capacitacion en varias dreas.

Tabla 7. El empleado piensa que la capacitacion es

La capacitacion ‘ Frecuencia refativa

La capacitacién e¢5 buena para la empresa. el

Esbucnapaami | 0% - trabajador o ambus..
: Griafico 7 J IR

Es bucna para la cmpresa [ &%

Fuente: idem

I:s buena para ambos | 100%

Fuente: idem @

Es buena para

ambuos
1110%

En cuanto a los beneficios de la capacitacion, el 100% de los empleados estan de

acuerdo en que la capacitacion es buena para la empresa y para ellos.



Tabla 8 Preocupacion por el desarrollo de los trabajadores

Preocupacion Trecuencia relativa
Si 0%
= oy Grifico 8 Preocupacion por el desarrollo de los
. —— P [ trabajadores
Fuente: idem : ;
Fuente: idem
Si 100%

La grafica nos muestra que el 100% de los empleados siente que hay

preocupacion por parte de la empresa para que ellos se desarrollen dia con dia en el trabajo y

fuera de él.
Tabla 9 Personal que contaba con experiencia al entrar a laborar en la empresa.
I_Iiir-u:ricncna Ll:mumcm relauva
B wm o
1 i - i i
' No |-2F/°7 Grafico 9 Personal que contaba con experiencia al entrar a trabajar
Fuente: idem i
Fuente: idem No
20%
5
BO%g

El 80% de los empleados fueron contratados por que contaban con experiencia en cocina. en
p por q

atencion y servicio al cliente y tnicamente el 20% de de ellos no contaban con ninguna

experiencia.
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Tabla 10 Capacitacién de personal en la empresa.

Capacitacion Frecuencia
[ relativa
8 87%
[No l,;i
L

Fuente: idem

Capacitacion de personal en la empresa

Grafico 10

Fuente: idem

13%

S
B7%

Al preguntarle al personal si recibid algin tipo de capacitacion al ingresar a la
empresa. ¢l 87% respondio que si, que los capacitaron en el area donde iban a desarrollar su
trabajo, les explican todas las actividades quc se realizan en la empresa, la imponancia del
cliente. les ensefan las instalaciones y segun su funcion los van capacitando en lo que vayan a
realizar, dependiendo del area en que tengan que laborar, el 13% dicen que no reciben una

capacitacion adecuada y que van aprendiendo sobre la marcha.
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Tabla 11 Areas donde ha obtenido capacitacién

Areas IFn:cucncia relativa

* En atencion al cliente {208

En la preparacion  de | 40%
alimentos

En el manejo adecuado de | 40%
imstrumentos de trabajo

En minguna  de  las | 0%
ankeriores

Fuente: idem

Grifico 11 Areas donde ha recibido capacitacion
Fuente: idem En el manejo En atencion
. adecuado de al cliente
instrumentos 20%
de trabajo
40%

Enla

preparacion

de alimentos

40%

Las areas en donde han recibido capacitacion los empleados son: un 40% en el

manejo adecuado de los instrumentos de trabajo, otro 40% en lo que se refiere a la preparacién de

alimentos y un 20% en atencion al cliente.
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Tabla 12

Frecuencia

Frecuencia relativa

Mensualmente | 50%

~ Cada seis meses 0%
Cadaano | 0% T
Nunca 0%

Otro 10% P

o

Fuente: idem

Grafico 12

Fuente: idem

Frecuencia con que se capacita a los empleados

Frecuencia con que se capacita a los empleados

Otro
10%

Cada seis
meses
40%

Mensuwiment
e
50%

El presente grafico muestra la continuidad en que son capacitados los empleados.

el 50% de ellos la reciben mensualmente, el 40% cada seis meses y el otro 10% dice que solo se

les dio cuando entraron a laborar a la empresa y no han vuelto a recibirla.
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Tabla 13

La capacitacién que se imparte al trabajador es considerada...

| Considerada como I Frecuencia relativa

Ixcelente

h-'lu)' mala

| 40%

Fuente: idem

Grafico 13

Fuente: idem

La capacitacion que se imparte al trabajador se considera

Mala
20%
: Excelente
e ) 0%
Regular (=1
|5°/° Q(
Buena

T30
23%

L.a capacitacion que se imparte en la empresa un 40% de los empleados la

considera excelente. el 25% argumenta que es buena. un 15% dice que le parece que es una

buena capacitacion, mientras que un 20% considera que es mala y que necesitan capacitar mas en

cuanto a la atencion al cliente.
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Tabla Ocasiones en que le proporciona beneficios la capacitacién

l “Beneficios

Nunca

Pocas veces

ch.uiarmcm-':'

Lﬁiumpn:

1 0%

Frecuencia relativa

3%

Rl

20%%

Fuente: idem

srafico 14

Fuente: idem

(easiones en que le produce heneficios 1a capacitacion

Siempre
LT I .
0% Pocas veces

30%

Regularmente
S

El personal de la empresa considera que la capacitacion le produce

beneficios y que con la capacitacion recibida puede lograr desarrollarse mas en un trabajo. solo el

20% considera que esto es siempre y el 50% cree que regularmente, dependiendo qué

capacitacion se le de y durante cuanto tiempo se aplique, el 30% dice que pocas veces, pues

depende mucho de el trabajador si aprende o no, pero muchas veces se les capacita en éreas que

no son interesantes para ellos, otras veces son capacitados y despedidos al poco tiempo o bien le

dan preferencia a otras personas que no tienen capacitacion en algunos puestos.
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Tabla 15 La capacitacién adecuada ayuda a brindar un mejor servicio 2l cliente

Avuda la | Frecuencia

Capacitacion relativa

| S %

N T Griafico 15 La capacitacién adecuada l)'llfil a brindar un mejor servicio
: e o o al cliente
Tal ver 2%

Fuente: fdem Fuente: idem Tal vez
i}
-
S
98"

El 98% del personal de la empresa considera que si recibe una capacitacion
adecuada y esto puede ayudar a que se le de un mejor servicio al cliente, el 2% opina que

depende de las personas y de la forma de tomar las cosas del curso de capacitacion.

Tabla 16 Existen posibilidades futuras para las personas que se capacitan.
Posibilidades Frecuencia relativa
Mayor salario T 100% ] ) . o
Grifico 16 Existen posibilidades futuras para las

Ve T REE—— personas que se capacitan.
labural

Desarralio de personal | 0% Fuente: idem

Todas las anteriores | 0%

Fuente: idem @

Seriel,
100%

Segin las respuestas del personal las posibilidades que existen con la capacitacion
son mejores, el 100% se enfoca a que si recibe una capacitacion adecuada puede realizar mejor

sus funciones dentro del trabajo y de ésta manera lograr obtener un mayor salario.
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Tabla 17 El Mejor lugar para capacitarse

Lugar

Frecuencia relativa

" Enel trabajo

100%

E:n una universidad

especializada

1%

0%

olra

%%

Fuente: idem

Grafico 17

Fuente: idem

H mejor lugar para capacitarse es...

En una
uni ersidad
10%

En el trabaj
Q%

Segun este grafico el 100% del personal piensa que el mejor lugar para recibir

capacitacion es en el trabajo, ya que no tienen la necesidad de estarse transportando de un lugar a

otro.

Como resultado de las encuestas aplicadas al personal se puede observar que la empresa se

preocupa por capacitar a los empleados en algunas areas importantes para la realizacion de sus

actividades, pero no existe la capacitacion suficiente para brindarle al cliente un mejor servicio,

muchos clientes estan conformes con el servicio que se les da, pero se les podria ofrecer un mejor

servicio y de esta manera tener mas contentos a los clientes y lograr que la clientela fuera mayor.
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ENTREVISTA IMRIGIDA A EL GERENTE O FPROFIETARID DE LA EMPFRESA.
Las preguntas que se realizaron o bn dueila del bn empresa s¢ hicieron con el fin de saber su
opnidn scerca de la capacnacidn ¥ la impomancia de esta hoy en dis parm lograr la

competiividacd

Sobre los respuesias dadas por parte del duefio de la empresa se puede observar que tienen una
idea sohre Jo que o5 la capaciacion ¥ pam que sirve, pero no esta bien aplicada la capacitacidn.
por lo menos no de una mancta fermal, se tenen conocimienos clars sobre que es miepor lener
capacitade al personal yo que “El personal estn mejor preparado para dar lo gue o empresa
requiere, que es una mejor slencion &l cliente, ¢l manejo de s maguinana y entre olras el control
die Tos recirsos de ka empresa” dice In propictana del lugar, pero muchas veces se bes b expuesio
ln idea de que s les de capaciiacion y el personal o e2d dispuesto, ya que no tiene tiempo para
il

Los ermpleados reciben capacinacion en cuanto entran @ laborar a ka empresa ¥ es impartiida por la
familin. mismos que laboran en ella o bien por alpin empleado que va tenga tiempo irsbajando
en |z cmpnesa, €l personal puss recibe una capacitacion informal.

Con los resulindos srojados por las cncwesias aplicadas. se pusde observar que existe una
necesidod de capacitar al personal, no selo en dreas de cocina v ulilizacidn de los utensilios de
irabajo, aunque s¢ les dice come imalar al cliente, se podrin mejorar ¢l servicio que e be da a éste.
= s imparten cursos de capacitacidn en esta drea. Al capacitar ol personal en lo que se refiere o
atencion al cliente, el irahajador se esforzard mis por brindarle al cliente un meevo fralo ¥ una
mejor mancra de servirle, con o que la sabsfacciin del cliente sera plena ¥ como resultado

obtendremics clientes mis fieles v una noeva clientela podria llegar a formar parie de 1o empresa,

[



En el siguienie lema se expone un programa de capacitacion, esino propuesla para capacitar al
personal ¥ bograr que éste brinde un mejor servicio al gliente y sienta que su desumolle se va o

witt feflejado en la forma en gee aplique Bicn lo que 3¢ vea en el curso.
54 FROPUESTA

Para discfiar la propucsts  del proceso de capacitacion como se menciond anlerommenle se

aplicamn ines Hpos de cusstionarios:
1} Al perente de ka empresa “La Chorme 5. A g2 OV, -

2} Al peersoms|
3 A bos clienes

Pesteriormente s¢ analizaron sus respuesias v se disefio una propussia que Sonsisie €N un curse

de capacitnciin para los trabajadoses de la empresa gue thenen contacto directo con los clienics.

54.1  DETERMINACION DEL TIPO DE CAPACITACION,

El tipo ¢ capacitacion gue s¢ deculid tomar para nealizar la propuests foe ki de Capacitacidn €n
laborastorio (sensihilizaciank Constituye una modalidad de la capaciaciin en gnapo. Se emplea
para desarrallar las habilidades inlerpersonales. Se puede wtilizar lambién para el desarmollo de
conpgcimienos, habilidades v eonductas adecusdas pars futurss respoisabilidades laborabes. Los
participanies sc postulan como objelive el mejmmmicnte de sus hatalidades de relaciones
humanas medianie la mejor comprension de &l mismos ¥y de fas olmas personas. Esn técnica
propone compartis experiencias ¥ analizar sentimientos, conductas, pereepoiones ¥ reacciones

que privvocan esas experiencizs. Por lo general se wutiliza a un profesional de In psicelogia como
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maderador de estas sesiones. Se basa en la participacion, la retroalimentacion ¥ la repeticitn de

la capaciiacidn.

Se tomin esfe fipo de capacitacion con el fin de desamollar las habilidades personales del personal,
pary que aprendan gue tienen una farca muy imporiante “el atender de la mejor manera al
cliente™. El fin de que of personal reciba esta clase de capacitacidn o= para gue mojore sus
habilidades de comunicarse con el clicnie, que sepa la imponancia de [a calided parm el cliente ¥

desarmalle una mejor conducta o comportamiento de ssrvicio,

541 DBRIETIVO GENERAL DEL PROGRAMA

El objetivis general del programa s profesionalizar la aencién al cliente, basdndose en el
desarrollo de habilidades de interaccion personal que fsciliten tanto la satisfaccion integral de las
necesidades del cliente como el desamollo persenal del professonal, asi como tambsén, bos
participantes mantendran un alto prado &2 atencidn y cuidado en las situsciones que producen en
lag clietites |a sensacidn de un buen servicho v bienessr, y desarrollarin las habilidades y

aplitudes requersdas para manejar con efectivided Ins interacciones personales con sus clienies

543 ELABORACION DEL PROGHRAMA DE CAPACITACION,

Hoy por by los empresarios estan convencidos de que la capacitacidon comrbuye ol crecimiento
de sus negocios, mejora la armonia enire funcionarios v empleados e impulss directaments al

logro sus meias tramdas
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Es por eso que enseguida se presenta una propuesia e capacitacitn para avudar a la empresa “La
Churre 5. AL de C, V.7 a capacitar o sus empleados para que logren mejaras el gervicio al clieme

v desarrollen més sus habalidades.

A quién esta dingide: Estan recomendado para todos los empleados que mamticnen contacko

chirecto con el chenbe

CHRTETIVES,

= Motivar & los empleados de La empresa para que den un mejor iraio al clisme.

o Avudar al persomal a desarrollar sus habilidades v conducta

#  Orientar al trabajador sobre la maners en que debe tratar al cliente para lograr clientes
satisfechos.

o [levar & cabo una comunicacion eficieme com el cliente, para saber o gue necesia,

= Mejorer o calidad de geracio al eliente

s Controlar bas siaciones de rrestislaecion que llegee a tener el cliente con el servicio gue

s le dee em |a cronpresa,

Metodulogia

La metedologia es activa v participativa, 5S¢ emplean dindmicas de panticipaciin y actividades en
lzs instalaciones de la enpresa come estrategias de aprendizaje. Entre estas dindmicas destacan:
trabajos de participacion en equipa ¥ discusion grupal; exposiciin oral de expenencias v
comeridos con apovo sudiovisual, inlercambio de ideas en cuanto al trabajo, el tmbajo sobre fns
actitudes. facilidad de palabra ¥ realivacion personal asi como la colsbaracion en la interaccidn

social en el pucsio de irabajo,
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Contenido:
1. CARACTERISTICAS PERSONALES EN LA EXCELENCIA EN LA ATENCION AL

CLIENTE:

Las Winudes de |a persona que atiende elicates.

Hahilidades Psicoldgicas en la siencidn al Cliente,

El Comacto Imierpersanal: Fro actividod pars el inkche v L manatencidn de lanelseion conwreial,

Valores en In relacidn con el cliente: Muidez, verscidad v clandad de I informacidn

Uza v manejo de los tiempos de atencion: la anticipacion.

2. CALIDAD DE SERVICIO ¥ ATENCION AL CLIENTE

Conceplo de Calidad,

o0t es la Calidad de Servicio?

La Atencion al Cliente come caracteristica de Calidad,
El Equipo ¥ |a Atencidn al Clicnie.

Bemeficios para ¢l personal de una adecuada Atencion al Cliente.

3. COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE.

Habilidades Bisicas de Comunicaciin: la Escucha Activa v ka Retroalimentacion,

Dripgnastico de la Capacidad de Esgucha,
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Harreras a |la Comunicseidn.
Habilidades Especificas de Comunicacitn.

Comunicaciin Mo Werkbal

4, EL PROCESD DE ATENCION AL CLIENTE.

Personaliznr of contacto,
La Adencidn al Cliente como process,
Aplicacion del procese o los distintos tpes de conlacto con el cliente.

Carsctenizacion de [os ermones en la Atenciim al Cliente,

Maierial Evaluacion.

s %e realizanin evahscionss permanentes al erming de cada pomada, las cuales tienen un
caracter formativo,

= 5S¢ evaluard la asistencio. exigeendo un B0 %% para la aprobacion,

o Altérming del curso se aplicard una procha de seloceibn maltiple y verdadera v falsa a fin de
conocer el grado de ssimilscidn de contenidos.

s Fmalmente, s aplicara una pauta de evaluseidn para conocer la opinidn de ks panicipanics

acerca del cursa,

Daddctico ¥ Audiovisuales

#  Texto pula de contenidos tednicos,

#  ([ulas de ejercicios
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& Televisor.
= Videoprabadora

& Mrarma acriles

Ausislencil

Esie curse serd asistido por un instructor (Psicdlogo) que lo guiard en su proceso de aprendizaje.

[uraciim.

Este curso tendra aproximadamente 60 hosas de duracidn, las cusles w2 distribuirin en horanos

de trabajo.



COMCLUSIONES.
La capacitacion como ifema ceniral de esta inwvestigacidn permilid conocer desde  sus
antecedentes, su definicion, los beneficios que olorga a la organizaciin, sus objetivos y el marco
fegal de esta, lo cual debe quedar cloro que es obligacidn para los patrones alrecerla al trabagaclor,
coemr bo dice Ba ley federal del trabajo. La capacitacion debe seguir un procese para bograr el

mejoramicnto de lo eficiencia del personal.

La copacitncion debe ser un process de mejors condinea, dindmico v adaplable & las necesidades
gue se vayan presemtando tato en ¢l eliente como el personal, esto con ¢l fin de evitar ln rubing
kn pérdida de interés por parie del personal, ya que peede llcvar a una falia de maotivacion. Para
boprar decidir que tipe de capacitacidn e necesana para ¢l personal, es imprescindible no pasar
pit alto la detecciin de pecesidades v b realizacion de un claro diagmdstico.

De acuerda a los resultados, los chemes no se mostraron totalmente satisfechos con el servicio al
eleerte gue reciben en |a churre ¥ 5i e se misestian molesos no Receannimeile e pof gue no los
trafen ben, pero la empress poddeia mejorar en muchas cosas ba atencrn. El mismo personal dice
que le pusiaria ser copacitndo en el drea de servicio al cliente, porque es en esin parie donde

mienis $¢ bes capacila.

La capacitacion es la respuesis a las pecesidades de |a organizscidn para poder conlar con un
personal calificado, productivo ¥ comprometido con su frabajo. Ello contribuyve al desasrallo

personal v profesional de los individuos a la vez que causa beneficios para la orgunizacion.
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