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RESUMEN

La finalidad de éste trabajo es elaborar un plan de capacitacion disefiado
especificamente para concientizar a los gestores de DMR Seguros de la
importancia que recae en su trabajo y darles las herramientas y conocimientos
necesarios para desarrollar sus funciones de la manera mas eficiente posible.

Para la elaboracion de dicho plan de capacitacién fue necesario también
estructurar una descripcion de puestos que especificara de manera sistematica las
tareas que se esperan por parte de los gestores. Todo esto para asegurarnos de
abarcar los aspectos importantes en la seleccion de los modulos.

Se evalud, por medio de una observacion directa, el desempeno de los
gestores para identificar las principales areas de oportunidad y las deficiencias
comunes; asi como la probable causa de éstas.

Con base en el analisis de las evaluaciones, se hace una propuesta de
programa de capacitacion para mejorar el desempefo de los gestores, proyectada
para su aplicacion a los empleados actuales, asi como a los de nuevo ingreso.



INTRODUCCION, CONTEXTO Y ANTECEDENTES

Una aseguradora tiene como objeto mantener indemne al asegurado y/o
conductor por todo lo que deba a un tercero como consecuencia de los dafios y
perjuicios causados por el vehiculo asegurado, por hechos acontecidos en el plazo
convenido, en razén de la Responsabilidad Civil que pueda resultar a cargo de
ellos.

En la actualidad, existen diversas opciones en cuanto a aseguradoras se
refiere. Para poder mantener a un cliente cautivo, es necesario que el servicio que
se brinde sea de calidad y satisfaga por completo las necesidades del cliente.

La calidad en el servicio recae, en primera instancia, en la persona que
realiza el primer contacto con el cliente (Gestor). Es decir, la persona encargada
de identificar de manera especifica las necesidades del asegurado y obtener todos
los datos que ayuden a que la solucién del problema sea eficiente.

Para efectos de éste caso, definiremos como “servicio eficiente” a todo
aquel que resuelva por completo la solicitud del cliente. Esto implica:

- Que se realice en un tiempo no mayor a 45 minutos.

- Que la persona encargada de brindar el servicio cuente con todas las
herramientas necesarias.

- Que se realice el seguimiento tanto con el cliente como con el proveedor
del servicio hasta finalizar el mismo para asegurar que se haya realizado
exitosamente.

Para que todo lo anterior ocurra, es necesario que el gestor recabe toda la
informacion que pueda obtener del cliente:

- Ubicaciéon especifica del vehiculo. Para asegurar que se cumpla con el
tiempo de respuesta.

- Problematica. Para informar al proveedor y asegurar que cuente con la
herramienta necesaria. En este caso es muy importante que el gestor conozca las
herramientas y que tenga nociones basicas de mecanica para identificar
exactamente las necesidades del cliente.



- Datos reales y fidedignos de clientes y proveedores. Para poder realizar el
seguimiento pertinente hasta finalizar el servicio.

Tomando en cuenta lo anterior, se puede concluir que, si el servicio
brindado por el gestor es eficiente y de calidad, aumenta las posibilidades de que
el resto del servicio lo sea. Es decir, el gestor tiene control sobre todas las fallas
que puedan surgir y la solucién de las mismas por medio del contacto con los
proveedores y la asesoria al cliente.

De ahi la importancia de que el gestor conozca de manera detallada sus
funciones y la relevancia de su trabajo.

También es cierto que para que todo lo anterior ocurra como se plantea,
primero debemos estar seguros de brindar al gestor todas las herramientas
necesarias para la realizacion de sus labores. Esto puede lograrse por medio de
una efectiva capacitacion.



JUSTIFICACION

El recurso mas importante en cualquier organizacién lo forma el personal
implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una
organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los
individuos influye directamente en la calidad y optimizacién de los servicios que se
brindan.

Un personal motivado y capacitado, son los pilares fundamentales en los
que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos son de gran
importancia para que una organizacion alcance elevados niveles de
competitividad.

Por lo tanto el tema de la capacitacion como uno de los elementos
vertebrales para disminuir los errores y modificar o cambiar las actitudes vy
comportamientos de las personas dentro de la empresa, para dar un servicio de
calidad.

En tal sentido se plantea un Programa de Capacitacién en el area del
desarrollo del recurso humano y mejora en la calidad del servicio al cliente,
elevando la productividad disminuyendo considerablemente el margen de error.



CAPITULO I. MARCO DE REFERENCIA

EL ANALISIS DE PUESTOS

Reyes, A. (1999) menciona que el analisis de puestos nace de la urgente
necesidad de las empresas para organizar eficazmente los trabajos de éstas. Para
ello es indispensable conocer de manera precisa las tareas que debe realizar el
trabajador y las aptitudes que requiere para desarrollarlas correctamente.

Un trabajador realiza normalmente un conjunto fijo de actividades porque de
ello depende la perfeccidn de estas y la organizacién misma de la empresa. Se
forman asi, grupos de tareas o actividades con unidad funcional perfectamente
definida que recibe el nombre de “puesto”.

Para realizar una descripcion de puestos es necesario detallar
sistematicamente los elementos particulares que conforman las actividades del
empleado.

Se requiere pues fundamentalmente:
1.- Recabar todos los datos necesarios, con integridad y precision;

2.- Separar los elementos objetivos que constituyen el trabajo, de los
subjetivos que debe poseer el trabajador;

3.- Ordenar dentro de cada uno de estos grupos los datos
correspondientes, de una manera légica;

4.- Consignarlos por escrito clara y sistematicamente, y

5.- Organizar la conservacion y el manejo del conjunto de los resultados del
analisis.

La forma escrita en que se consignan las operaciones materiales que debe
realizar el trabajador, recibe el nombre de DESCRIPCION DEL PUESTO.

La forma en la que se anotan metddicamente los requisitos de habilidad,
esfuerzo, responsabilidad y condiciones de trabajo que implica una labor, se llama
ESPECIFICACION DE PUESTO.



CAPACITACION

La capacitacion se refiere a los métodos usados para proporcionar al
personal de una empresa las habilidades que éstos necesitan para realizar su
trabajo.

Los programas de capacitacion, segun menciona Dessler, G. (2001)
consisten en cinco pasos:

1. Andlisis de las necesidades.

e Identificar las habilidades especificas para el desempefio del
trabajo que se necesitan para mejorar el desempefio la
productividad.

e Analizar al publico para asegurarse de que el programa es
adecuado para su grado especifico de estudios, su experiencia y
habilidades, asi como sus actitudes motivaciones personales.

e Usar investigaciones para desarrollar objetivos mesurables de los
conocimientos y el desempefio.

2. Disefio de la instruccion.

e Recabar ejemplos de objetivos, métodos, medios, descripcion y
secuencia de contenido para la ensefianza. Organizarlos en un
plan de estudios acorde con la teoria del aprendizaje para adultos
y que sirva de guia para desarrollar el programa.

e Asegurarse de que los materiales, por ejemplo, videos, guia de
lideres y cuadernos de trabajo de los participantes, se
complementan, estan redactados con claridad y sirven para una
capacitacion unificada, adaptados en forma directa a los objetivos
del aprendizaje que se hayan definido.

e Manejar con cuidado profesionalismo, todos los elementos del
programa para garantizar la calidad y la eficacia.

3. Validacion.

e Introducir y validar la capacitacion ante un publico representativo.
Basar las revisiones finales en resultados piloto para asegurar la
eficacia del programa.



4. Aplicacion.

En su caso, reforzar el éxito mediante un taller de capacitacion al
instructor, que se concentre en presentar conocimientos vy
habilidades adicionales al contenido de la capacitacion.

5. Evaluacioén y seguimiento.

Evaluar el éxito del programa de acuerdo con:

REACCION: Documentar la reacciones inmediatas de los
educandos ante la capacitacion.

APRENDIZAJE: Usar recursos para la retroalimentacion asi como
pruebas previas y posteriores para medir lo que han aprendido los
aspirantes de hecho.

COMPORTAMIENTO: Anotar la reacciones que tienen los
supervisores ante el desempefio de las persona en entrenamiento
una vez terminada la capacitacion. Esta es una manera de medir
el grado en al cual los aspirantes aplican las habilidades y los
conocimientos nuevos a su trabajo.

RESULTADOS: Determinar el grado de mejoria en el desempefio
laboral y evaluar el mantenimiento necesario.
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DETECCION DE NECESIDADES DE FORMACION

La deteccibn de necesidades de formacion constituye el paso
imprescindible en el disefio de planes eficientes capaces de satisfacerlas. Una vez
detectadas, permitiran disefiar acciones formativas especificas capaces de
satisfacerlas y que formaran parte del plan de capacitacién de una empresa.

La deteccién de las necesidades de formacion implica un proceso en el que,
sucesivamente, se analiza informacion procedente de tres niveles que son la
organizacion en su conjunto, las operaciones y las personas que forman parte de
ella.

A) Andlisis de la organizacién

En esta etapa se realiza un analisis interno y externo de la empresa para
diagnosticar su situacién, asi como identificar y establecer sus objetivos vy
estrategias futuras.

- El andlisis interno de la organizacion comprende una revision de su
situacion econdmico-financiera a través de los balances, cuenta de
pérdidas y ganancias, memoria, etc.; del capital humano que la compone y
su politica de personal; de la organizacién del trabajo, los métodos de
gestion, comunicacion interna, etc.

- El andlisis externo de la organizacion se refiere al entorno politico,
economico y social de la empresa como la politica econdmica, laboral,
fiscal, social, etc., el funcionamiento de los mercados, comportamientos de
los competidores actuales o potenciales, etc.

La informacién obtenida con el analisis proporciona una vision completa
sobre los problemas generales de la organizacion, sus fortalezas y debilidades, es
decir, un diagnostico de la situacion de la empresa.

B) Analisis de |la operaciones

El analisis de las operaciones o de los puestos de trabajo consiste en la
recoleccion sistematica y ordenada de datos de cada puesto de trabajo que
permitan identificar:

- Todas las actividades constitutivas del mismo y el peso relativo de cada
una.
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- Los métodos de realizacion de tales actividades.

- Las condiciones fisicas, de seguridad, estrés, responsabilidad, etc., en que
se ejecutan.

Toda esta informaciéon permitird determinar el rendimiento estandar o
normal para cada puesto y, consecuentemente, los conocimientos, capacidades,
habilidades y actitudes que necesariamente debera reunir la persona que lo ocupe
para obtener un comportamiento y rendimiento adecuado, es decir, el perfil de
exigencias del puesto de trabajo. Este perfil de exigencias del puesto de trabajo
permite determinar el contenido de la capacitacion.

C) Analisis de las personas

El analisis de las personas consiste, en primer lugar, en comprobar lo bien
que el empleado hace su trabajo y, posteriormente, identificar los conocimientos,
capacidades, habilidades y actitudes que posee. Esta informacién permite
establecer el perfil de competencias del empleado y su evolucion previsible, con la
que se establecera el perfil humano, gracias a los programas de formacién a que
esta previsto someterle.

Una vez realizados todos estos andlisis, la confrontacion del perfil de
exigencias del puesto de trabajo, con el perfil de competencias del empleado y su
evolucion previsible permite conocer si éste tiene las competencias necesarias
para desempefiar las funciones del puesto que ocupa, o por el contrario, carece de
algunas de ellas, en cuyo caso, son las necesidades de capacitacion o formacion.

El analisis de los tres niveles enunciados permite una deteccion de las
necesidades de formacion del personal completa y exhaustiva, constituyendo un
proceso formal de deteccidon de necesidades. Sin embargo, el proceso descrito
requiere de la existencia de cierto tamafo y capacidad de las empresas, en
concreto, necesita personal especializado en las funciones de la Direccidon de
Personal, requiere bastante tiempo para su ejecucién, asi como recursos
monetarios, generalmente escasos, por lo que no siempre las organizaciones o
llevan a cabo, sino que suelen basarse en indicadores concretos como los
problemas de la empresa, proyectos de cambio estratégico o de inversion,
evolucion previsible de los oficios o profesiones, cambios culturales a introducir y/o
solicitudes de los trabajadores para decretar tales necesidades; a éstos
indicadores se les suele denominar procedimientos informales para decretar las
necesidades formativas.
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TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS PARA LA DETECCION DE LAS
NECESIDADES FORMATIVAS

Para detectar las necesidades de formacién las empresas deben obtener
informacion relativa a cada uno de los niveles de analisis descritos anteriormente.
Existen distintos procedimientos para obtener estos datos que, de acuerdo con
Reina ( 2001), se agrupan en técnicas basadas en el analisis de documentos y
registros, en la observacion y técnicas no observacionales.

A) Técnicas basadas en el analisis de documentos y registros

Estas técnicas consisten en la revision detallada de los documentos generales
de la empresa y de personal existente, entre ellos destacan:

- Documentos oficiales, como balances, cuentas de pérdidas y
ganancias, memorias, etc., que las empresas tienen obligacién legal de
elaborar peridédicamente y cuyo analisis revela recursos y problemas
existentes en el periodo de referencia, asi como perspectivas y previsiones
de futuro.

- Los perfiles de puestos de trabajo disponibles, obtenidos del
analisis de puestos, los cuales indican los conocimientos requeridos por las
personas que vayan a ocuparlos.

- Inventarios de recursos humanos, sus habilidades y potencial
humano, de modo que las fichas individuales, que contienen datos
personales y profesionales, asi como su evolucidbn previsible a
consecuencia de la experiencia y los resultados esperados tras recibir
programas de formacion, constituyen una base para la determinacion de las
necesidades formativas tras su comparacion con el perfil de exigencias del
puesto.

- Los resultados de las evaluaciones del desempefio que
periédicamente realizan, principalmente las grandes empresas, cuyos
resultados se plasman en una ficha individual del empleado y cuyo analisis
permite detectar empleados de la empresa con un bajo rendimiento, entre
cuyas causas puede estar la existencia de carencias formativas.

- Registros del rendimiento del personal, los cuales, mediante datos
obtenidos principalmente a través de la observacion o registrando informes
orales o experiencias puntuales de los trabajadores y otras personas como
sus superiores inmediatos, clientes, etc., permiten detectar situaciones de
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escaso rendimiento, cuyo analisis puede detectar que es posible mejorarlo
mediante el empleo de técnicas de formacion.

- Estadisticas de personal sobre asistencia, impuntualidad, rotacion,
reclamaciones, conflictos, etc., en las que un andlisis de sus causas puede
develar la existencia de falta de identificacion con la empresa y puesto por
un insuficiente conocimiento de los mismos o derivados de la insatisfaccion
que produce en el personal el no ser capaces de desempenfarlo
correctamente, siendo un indicador de carencias formativas de éstos
trabajadores.

- Planificacion de necesidades de personal, donde teniendo en
cuenta las variaciones en el volumen de operaciones y/o actividad futura,
las previsiones de nuevas secciones o departamentos, la apertura de
nuevas instalaciones, etc., la evolucion de la plantila detecta las
necesidades de personal con caracteristicas y conocimientos especificos
que sera necesario recubrir en un futuro mas o menos préximo.

- La planificaciéon de plantillas, con la que se prevé la asignacion del
personal por areas de actividad y puestos, intimamente relacionada con la
planificacion de carreras profesionales, a través de la cual se determinan
los puestos por los que debera ir pasando para que dicha asignacion pueda
llevarse a cabo.

B) Técnicas basadas en la observacion

Consiste en observar el comportamiento del trabajador mientras realiza las
tareas que componen su trabajo para verificar posibles fallas y errores, excesiva
pérdida de materias primas, excesivo daho al equipo productivo, elevadas
ausencias y rotacion de personal, etc., susceptibles de subsanarse mediante las
pertinentes acciones de formacion.

Estas observaciones se pueden realizar directamente viendo a un
empleado o a un grupo de ellos realizar su trabajo, o bien indirectamente,
mediante el uso de registros de imagenes en videos, peliculas e, incluso,
fotograficas; estos ultimos son mas exactos y objetivos. Normalmente estas
técnicas suelen usarse conjuntamente con las entrevistas.
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C) Técnicas no observacionales

Estas técnicas no se basan en datos y/o registros existentes ni en la
observacion del personal, sino que obtienen informacion valiéndose de
cuestionarios, entrevistas, autodescripciones de puestos de trabajo, discusiones
en grupo, solicitudes de los trabajadores y reuniones.

- Cuestionarios: Consisten en una relacion de preguntas, dirigidas a
los futuros receptores de la formacién, sobre cuales son sus necesidades
en el trabajo, o bien a los clientes de un producto o servicio; a estos ultimos
se les suele preguntar por lo que esperan recibir de los empleados que les
atienden, o del producto o servicio que reciben. Con ello obtienen datos
sobre los trabajos, tareas y actitudes del trabajador hacia diversos aspectos
del mismo, la dificultad e importancia de las tareas y la frecuencia con que
las llevan a cabo, datos que pueden mostrar necesidades de formacion de
los trabajadores.

Una modalidad de cuestionario serian las listas de comprobacion,
consistentes en entregar a los empleados un documento en el que
aparecen, descompuestas en partes, cada una de las tareas que realizan
en su trabajo y se les pide que sefalen aquellos puntos en lo que les
gustaria tener mas conocimientos o destrezas.

- Entrevistas: En ellas, a través de conversaciones cara a cara, mas
0 menos estructuradas, que tiene lugar siguiendo una serie de preguntas
previamente preparadas, se descubren posibles problemas de relacion y
comunicacion, grado de motivacion y estimulo para el trabajo, proyectos y
adhesiones de la organizacion, etc. Estas entrevistas pueden realizarse
tanto a supervisores como a gerentes y, mediante su analisis, se pueden
comprobar las causas de cada uno de éstos problemas que pueden tener
su origen en necesidades de formacion.

- Autodescripcion del puesto de trabajo: Consiste en descripciones
que el propio empleado realiza sobre el perfil de su puesto de trabajo,
especificando los niveles de dificultad e importancia de cada una de las
tareas que realiza e indicando los conocimientos necesarios, en su opinién,
para realizarlas correctamente, de los cuales puede carecer.

- Agenda de trabajo: Se trata de un diario organizado para que cada
trabajador, de forma periddica, registre las actividades que componen su
trabajo y los detalles de sus actividades en hojas previamente elaboradas
por el investigador, con ella se detectan las tareas que realizan, la
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frecuencia y el tiempo que dedican a cada una de ellas, su complejidad,
problemas que se presentan y posibles necesidades de formacion para
solucionarlos.

- Discusiones en grupo con rol definido: En ellas, se presenta un
problema a un grupo de personas, como trabajadores, supervisores y
directivos, relacionados con ese problema. En esos grupos cada persona
adopta un rol y, entre todas, tratan de definir y solucionar el problema
planteado, cuyo origen y solucion pueden estar relacionados con posibles
necesidades formativas. Esta técnica es util para detectar necesidades de
formacion proactivas o necesidades implicitas, en el momento de realizar
un proceso de cambio o con la introduccion de nuevos trabajos.

- Solicitudes de formaciéon presentadas por los empleados o
supervisores; éstas pueden ser de tipo formal y redactadas por escrito, o
bien simplemente informales. Estas solicitudes pueden presentarlas
directamente los propios empleados interesados, o bien, los supervisores y
gerentes.

- Reuniones en las que se discuten asuntos concernientes a los
objetivos organizacionales, problemas operacionales, planes para
determinados objetivos y otros asuntos administrativos.

- Participacion: Consiste en que el investigador asuma las tareas y
funciones del trabajador, con objeto de lograr una comprension sobre el
trabajo, las tareas que realiza y su complejidad.

El siguiente diagrama para la formacion de la empresa es el que propone
Reina ( 2001).
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Planificacion de la Formacion

= =

o .

El modelo anterior sirvié de base para el desarrollo del plan de capacitacion,
se siguieron cada uno de los pasos hasta la Redaccion del Plan, ya que se
pretende presentarlo a la compafia y si es aceptado se continuara con los pasos
siguientes que son la aplicacién, evaluacion y validacion.

Considerando lo anterior para obtener resultados mas precisos, se concluyo
que el método idéneo para el caso que nos ocupa es “La observacion directa” por
lo que para el disefio de la evaluacion se realizd una guia de evaluacioén, con la
utilizacion de método de Escala grafica de calificacion, basada en la descripcion
de puestos y en los protocolos que establece la compafia, mismos que se
muestran en el anexo. Por otra parte para obtener la mayor cantidad de datos
posibles, evaluar de forma integral y confirmar resultados, se le aplicé cada gestor
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dos o tres evaluaciones segun el caso, y ademas se investigd en varios casos
anteriores llevados por cada uno de ellos.

ESTRATEGIA FORMATIVA

Para seleccionar la estrategia formativa o de capacitacion mas adecuada
debe tenerse en cuenta tres criterios basicos: el tipo de objetivos, las
caracteristicas del publico objetivo y las limitaciones de recursos.

En primer lugar debe considerarse si se trata con objetivos ligados a
conocimientos, habilidades o actitudes. Esto va a determinar sobre todo la
modalidad y la metodologia. En el caso de las habilidades sera dificil poder huir de
la formacion presencial y en grupo, o de cualquier técnica que incremente la
interaccién y el contacto, pues seguramente el cumplimiento de los objetivos
estara determinado por procesos de intercambio personal y de practicas en las
que el contacto entre formador y participantes, y entre participantes es muy
importante.

En cuanto a las caracteristicas del publico objetivo, deben considerarse
diversos factores. El primero es el numero de participantes, que ligado al factor
localizacién, puede generar decisiones distintas. También debe tenerse en cuenta
el nivel de partida de los participantes, asi como su motivacion, predisposicion
hacia ciertas técnicas y, a nivel mas genérico, la cultura de la organizacion
respecto a estos temas.

El tercer criterio hace referencia a las limitaciones de recursos. En este
sentido, los recursos presupuestarios pueden determinar la decision sobre la
estrategia. Las limitaciones tecnoldgicas pueden inclinar la decision hacia una u
otra forma de administrar la autoformacion o incluso la forma en que se imparta
una accion formativa presencial. Finalmente, las limitaciones temporales van a
determinar la eleccion, sobre todo por las necesidades de tiempo de disefio y
desarrollo de la accion.

Debe considerarse que ninguna de las metodologias es adecuada para
todos los objetivos ni en todas las circunstancias. Ademas debe medirse el valor y
la eficacia en funcion de la manera como se aplica y de la adecuacion de los
instrumentos que se utiliza. Siempre que sea posible, es muy utii emplear
diferentes técnicas combinadas adecuadamente.

Una buena formacion alivia muchas de las tensiones que la gente soporta
en sus trabajos derivadas de situaciones que, por una formacion insuficiente no
resuelva con soltura. De hecho las personas ven en la formacion un recurso para
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sentirse mejor y mas seguros en su trabajo, para progresar y resolver los cambios
gue se le proponen.

El método, indica el camino a seguir, por lo que actuar metédicamente
implicara actuar de acuerdo a un orden o procedimiento. Las técnicas nos
concretan diferentes formulaciones en relacién a un mismo método.

Cuando se habla de técnicas, se refiere al recurso didactico al cual se
acude para concretar un momento de la formacion o una secuencia del método en
la realizacion del aprendizaje. Es decir, el método para alcanzar los objetivos debe
concretarse en una serie de técnicas.

Los métodos y técnicas dan forma a la puesta en escena. Indican cémo
organizar las actividades o experiencias de aprendizaje que han de llevar a la
consecucion de los obijetivos.

METODOS DE CAPACITACION

En este punto se presentan los métodos de capacitacion que se analizaron
para determinar cuales son los mas adecuados para las necesidades del proyecto.

Para conceptualizar los métodos de capacitacion se tomoé en consideracion
los autores Gary Dessler (2001) y a Pineda (2002), que proponen los siguientes
métodos:

Capacitacion en la practica (CEP): Significa propiciar que la persona
aprenda su trabajo mientras lo desempena. Casi todo empleado, recibe cierta
capacitacién en la practica cuando empieza a trabajar en una empresa. En
muchas companias la CEP es el unico tipo de capacitacion existente. Por lo
general, se acostumbra asignar alos empleados nuevos para que trabajen con
supervisores o trabajadores expertos, que se encargaran de la capacitacion
practica.

Hay varios tipos de capacitacion en la practica. EI mas conocido es el
método de entrenamiento o estudios basicos. En este caso un trabajador experto
o el supervisor de la persona en entrenamiento capacitan al empleado.
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La rotacion de puestos, en cuyo caso un empleado pasa de un puesto a
otro, dentro de intervalos planificados, es otra técnica de CEP. Asi mismo las
asignaciones especiales proporcionan a los ejecutivos de niveles bajos
experiencia de primera mano al trabajar con problemas reales.

La CEP ofrece varias ventajas. Es relativamente barata; los educandos
aprenden mientras producen, no se necesitan costosas instalaciones fuera del
trabajo, como salones de clara o recursos programados para el aprendizaje. El
método también facilita el aprendizaje, pues los educandos aprenden
desempenando su propio trabajo y reciben enseguida retroalimentacion sobre si
tuvieron un desempefio correcto o no. Los trabajadores expertos que son elegidos
como entrenadores deben estar bien instruidos sobre métodos adecuados para
ensenar; en particular deben conocer los principios del aprendizaje vy, tal vez, la
técnica de ensenanza laboral, paso por paso.

Capacitacion de aprendices: La capacitacion de aprendices es un
proceso estructurado, mediante el cual las personas se convierten en trabajadores
capacitados gracias a una combinacién de instruccidon en el salén de clases y una
capacitacion en la practica. Se usa mucho para capacitar a las personas para
muchas ocupaciones, entre ellas, electricistas y plomeros.

La capacitacion de aspirantes involucra, en lo fundamental, que la persona
en entrenamiento o aprendiz estudie bajo la tutela de un maestro.

Aprendizaje informal: alrededor de las dos terceras partes de la
capacitacion industrial no es “formal” en absoluto, sino mas bien es el resultado de
las interacciones diarias, sin plan alguno, entre el trabajador nuevo y sus
companeros. El aprendizaje informal se podria definir como “todo aprendizaje que
ocurre mediante un proceso de aprendizaje que no esta definido ni disefiado por la
organizacion”.

Aun cuando el aprendizaje informal no esta definido ni disefiado
previamente por la organizacion, usted puede hacer mucho para asegurarse de
que se esta dando este aprendizaje. La mayor parte de los pasos son
asombrosamente sencillos.

La capacitacion para ensenar en el trabajo: Muchos trabajos constan de
una secuencia logica de pasos y se ensefian mejor paso por paso. Este proceso
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que avanza paso por paso se conoce como capacitacion para ensefar el trabajo
(CET). Para empezar se debe hacer una lista de todos los pasos necesarios para
el trabajo, en su secuencia correcta. Junto a cada paso también se debe anotar un
punto clave correspondiente (en su caso). Los pasos muestran qué se debe
hacer, mientras que los puntos clave muestran cémo se debe hacer y por qué.

Las clases: Ofrecen varias ventajas, son una forma rapida y sencilla para
proporcionar conocimientos a grupos grandes de educandos, por ejemplo, cuando
se debe ensefar al equipo de vendedores las caracteristicas especiales de un
producto nuevo. Si bien se podria usar en su lugar material escrito, como libros
manuales, éstos implican un gasto considerable para su impresion no permiten el
intercambio de preguntas que ocurren en las clases.

El aprendizaje programado: ya sea que el recurso usado para la
ensefianza programada sea un libro de texto o una computadora, el aprendizaje
programado tiene tres funciones:

1. Presentar preguntas, hechos o problemas al educando.
2. Dejar que el aspirante conteste.
3. Informarle si sus respuestas son correctas o no.

Técnicas audiovisuales: las técnicas audiovisuales, como las peliculas,
las videoconferencias, las audiocintas y las videocintas pueden ser muy eficaces y
se usan con bastante frecuencia.

Los audiovisuales son mas caros que las clases convencionales, pero ofrecen
algunas ventajas. Se debe pensar en la posibilidad de usarlos en las siguientes
situaciones:

1. Cuando es necesario demostrar como se debe seguir una
secuencia en el tiempo.

2. Cuando se requiere exponer a los educandos a hechos que no se
pueden demostrar con facilidad en las clases vivas.

3. Cuando la capacitacion se piensa usar en toda la organizacion y
es muy caro trasladar a los estudiantes de un lugar a otro.
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Telecapacitacion: En la actualidad, las compafias estan usando la
telecapacitacién en cuyo caso un entrenador, en una ubicacién central, puede
capacitar a grupos de empleados en ubicaciones distintas por medio de enlaces
de television.

Aprendizaje a distancia por medio de videoconferencias: Las
videoconferencias estan adquiriendo cada vez mas popularidad para capacitar a
los empleados que estan separados geograficamente entre si o del entrenador.
Estas se han definido como un medio para reunir a dos 0 mas grupos distantes
por medio de una combinacién de equipo auditivo y visual. Las video conferencias
permiten que las personas en un punto se comuniquen en vivo con otras personas
que estan en otra ciudad o pais, o con grupos en diversas ciudades.

Capacitacion de vestibulo o simulada: Es una técnica mediante la cual
los educandos aprenden con el equipo real o simulado que usaran en su trabajo,
pero de hecho son capacitados fuera de éste. Por consiguiente, pretenden tener
las ventajas de la capacitacién en la practica, pero sin colocar de hecho en el
trabajo a la persona en entrenamiento. La capacitacién de vestibulo casi es una
necesidad cuando es demasiado caro o peligroso capacitar a los empleados en la
practica.

Capacitacion por computadora: El educando usa un sistema de
computadora para aumentar, en forma interactiva sus conocimientos o
habilidades. La capacitacion de vestibulo o simulada no siempre tiene que
depender de la computarizacién. No obstante la capacitacion por computadora por
lo normal implica presentar a los educandos simulaciones computarizadas, asi
como usar multimedios, inclusive videocintas para ayudar a | aspirante a aprender
a desarrollar su trabajo.

Capacitacion por CD-ROM e Internet: La capacitacion por internet ya es
una realidad, y muchas empresas la estan usando para ofrecer, cuando menos,
algunos de sus programas de capacitacion.

Hoy por hoy, muchos programas de capacitacion por internet buscan
ensefar a sus usuarios como usa el internet. Roadmap es un ejemplo, ademas de
ser invento de un estudiante universitario no graduado de la universidad de
Alabama. El estudio es un poco como un curso por correspondencia, que deposita
en los buzones de correo electronico de los usuarios una leccion nueva al dia
durante unas cuatro semanas. El programa usa lo que se conoce como software
Listserve para distribuir, al mismo tiempo, las lecciones a unos 20,000 educandos
al mes. Las personas en entrenamiento pueden recorrer cada una de las lecciones
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nuevas, algunas lecciones incluyen asignaciones que envian a los aspirantes a los
confines externos de internet, a practicar lo que han aprendido acerca del uso de
internet a recabar informacién pertinente para el curso. Es una variante del tema
el creador de todo programa de capacitacion por internet no sélo deposita cursos
en el correo electronico de los aprendices receptores, sino también asigna a los
estudiantes a grupos de discusion, de modo que los participantes no solo
aprenden algo, sino que probablemente conoceran a otras personas.

METODO Y TECNICAS EXPOSITIVAS

Existen diferentes técnicas que menciona Pineda (2002), cuya dinamica se
apoya metodolégicamente en la presentacion oral de una o varias personas
expertas en el contenido que se expone (conferencia, panel, simposio, entrevista,
etc.).

» Exposicion

Es una presentacion continua y formal sobre un tema en particular, donde el
proceso de comunicacion se produce en una sola direccién. En general, se utiliza
para ofrecer informacion especializada y secuenciada que ayuda a los asistentes a
examinar la cuestion de que se trate. Pero mas particularmente no es util cuando
se quiere introducir a los alumnos, mediante una vision panoramica en un tema o
cuando no existe suficiente documentacién escrita.

> Mesa redonda

La organizacion de una mesa redonda como parte de un programa, en la
que un grupo de expertos exponen teorias, conceptos o puntos de vista
divergentes sobre un mismo tema, puede ser una excelente oportunidad de
adquirir conocimientos que posteriormente podran ser tratados en otras técnicas
como los grupos de discusion.

Esta confrontacién de puntos de vista tiene la ventaja de que los asistentes
obtiene informacién variada sobre un mismo tema. De esta manera se consigue
evitar enfoques parciales o tendenciosos, como a veces ocurre en la conferencia.
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LA METODOLOGIA ACTIVA Y LAS TECNICAS GRUPALES

La metodologia activa significa que el alumno aprende a través de la propia
decision, experiencia y participacién, es decir, a través de su propia actividad.

La metodologia activa también se basa en la concepcion de que al aula no
es un escenario despersonalizado. Es un lugar donde se desarrollan multiples
factores psicodinamicos que afectan tanto el proceso de ensefanza como al de
aprendizaje. Se debe saber aprovechar para hacer del grupo su propia fuente de
aprendizaje.

Las técnicas grupales aumentan la eficacia de los grupos. Las actitudes,
creencias, el modo de comportarse de un individuo esta condicionado en gran
medida por el grupo al que pertenece. Es mas facil cambiar modos de
comportamiento produciendo cambios en algunas propiedades del grupo que
ensenando directamente a los individuos. Con frecuencia el fracaso en el
aprendizaje no es mas que una consecuencia de una resistencia al cambio. Por
tanto, el aprendizaje no sélo sera individual, sino también colectivo, en tanto que el
cambio grupal ayuda al individual.

A continuacién se describen las técnicas grupales que fueron tomadas en
cuenta para trabajar el presente proyecto.

> Foro

Esta técnica persigue que el grupo en su totalidad exprese libre e
informalmente ideas y opiniones sobre un asunto de un modo ordenado y
moderado por el formador o capacitador.

Suele realizarse como continuacién o parte final de actividades de grupo
como la vison de un video o de otras técnicas grupales como el role-play, mesa
redonda, simposio, etc.

Su dificultad radica en controlar las diversas intervenciones a menudo
imprevisibles de un grupo que puede ser muy numeroso y desconocido. Los
mecanismos de control que mas se suelen utilizar son: limitar los tiempos de
intervencién de 2 a 3 minutos y levantar la mano para pedir la palabra.
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» Caso

El caso es una descripcion de una situacion real o ficticia que plantea un
problema sobre el que los alumnos deben llegar a consensuar una solucion .se
utiliza para el tratamiento formativo de una amplia variedad de temas como los
relacionados con conductas, problemas organizativos, comunicacién, politicas,
etc.

El caso es muy adecuado para desarrollar las capacidades de analisis y
sintesis que se utilizan en la vida corriente, para aclarar la causa de un problema y
su consecuente resolucién. Por otra parte, facilita extraordinariamente la
transferencia de los aprendizajes a las propias situaciones laborales.

» Role play

Consiste en una representacion mediante la cual dos 0 mas personas se
sumergen en una situacion que preferiblemente pueda ocurrir en la vida real,
asumiendo los roles del caso, a fin de ser mejor comprendida y tratada por el
grupo. Los objetivos que se trabajan con el juego de roles son:

- Promover la participacion.

- Liberar inhibiciones.

- Facilitar la comunicacion.

- Dramatizar soluciones alternativas a los problemas.

- Promocionar a los individuos oportunidades de desarrollar su comprension
al colocarse en el lugar del otro.

- Clarificar y modificar actitudes.

- Desarrollar destrezas personales e interpersonales relativas a las
profesionales.

» Simulacion

La simulacion y el simulador es en varios aprendizajes una ayuda
importante. Proporciona al aprendiz no solo situaciones practicamente reales que
deben de resolverse mediante la accibn combinada de conocimientos y
habilidades.

La simulacion muestra su extrema eficacia en varios tipos de
entrenamientos. Dos ventajas de ésta técnica es que permite en primer lugar
entrenarse sin estar sujeto al natural nerviosismo que producen las situaciones
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cuando se dan en la realidad. Y en segundo lugar, una revisiéon continua de
errores y aciertos, lo cual permite mejorar continuamente y garantizar una
ejecucion eficaz en el momento de la verdad.

» Método demostrativo

La demostracién ha jugado desde antafio un papel importante como técnica
de ensefianza, ya que representa la unién entre la explicacién y la practica, a la
vez ayuda a asentar las bases conceptuales de lo que se ha explicado.

El aprendizaje por la observacion de una demostracion, debe ir
acompafada por la practica continua del que aprende. La efectividad de la
demostracién también aumentara si se muestra ademas el camino errébneo de su
realizacion, esto ayudara a evitar accidentes o errores cuando el aprendiz de
dispone a hacerlo por si mismo. El formador debe inducir al aprendiz a apreciar lo
que representa el procedimiento correcto para que al final pueda reconocer por si
Mismo Si es 0 no correcto.

SELECCION DE TECNICAS

Cuando se trata desde el punto de vista pedagdgico sobre la formacion en
las organizaciones, se debe tener presente que los sujetos de ésta formacion son
personas adultas. Estos saben muy bien que cuando acuden a una formacion hay
en juego muchas cosas. Entre ellas la posibilidad de conservar o perder su empleo
o simplemente remprender sus tareas después dela formacion con mayor
conocimiento y seguridad.

Aunque solo sea por estas razones, se debe pensar bien como se van a
organizar las actividades que se desarrollan durante el proceso de ensehfanza y
aprendizaje, a fin de que éstas personas saquen el maximo provecho del mismo.

Ahora bien, se beben tomar en cuenta ciertos criterios basicos para
determinar qué método y técnicas van a adecuarse mejor a los alumnos, y como
deben utilizarse. Pineda (2002) propone para acto seguido resaltar algunos de los
criterios considerando las demandas mas propias del adulto.

- La compatibilidad con los obijetivos.

- Los principios generales del aprendizaje adulto; individualizacion,
motivacion, utilidad, practicidad e intereses.

- Los principios de rigor, realismo y participacion
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La posibilidad de transferir los aprendizajes al puesto de trabajo.

Los recursos disponibles, incluido el tiempo.

Los factores relacionados con los participantes, como estilo de aprendizaje,
edad, tamano del grupo y la motivacion.

A estos criterios se les debe prestar especial atencién a la hora de

seleccionar las técnicas, en aquellos que considerando las caracteristicas del
adulto en situacidon de aprendizaje, permitan mejor:

1.
2.

3.
4.

Responder a sus necesidades y objetivos

Utilizar un bagaje de conocimientos (los que han sido adquiridos a partir de
Sus experiencias).

Facilitarles la transferencia a su trabajo.

Respetar su ritmo de aprendizaje.

Por otra parte el aprendizaje mediante la actividad, la experiencia y la

participacion es mas apropiada para el adulto. La discusion y la practica individual
probablemente son mas apropiadas que escuchar hablar a otra persona o que
s6lo observar una demostracion.

En cualquier caso, todas las afirmaciones deben relativarse y se debe

esperar a tener toda la informacidén que ha de proporcionar el analisis consciente
de la problematica formativa a resolver, para decidir qué metodologia y técnicas
conviene utilizar.
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MARCO LEGAL

A continuacién se transcriben los articulos de La Ley Federal del Trabajo
que habla en el capitulo Il Bis de la Capacitacién y el Adiestramiento de los
Trabajadores

Art. 153-A: Todo trabajador tiene derecho a que su patron le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida
y productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comun
acuerdo por el patrén el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social.

Art. 153-B: Para dar cumplimiento a la obligacion que, conforme al articulo
anterior les corresponde los patrones podran convenir con los trabajadores en
gue la capacitacion o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma
empresa o fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores
especialmente contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados, o
bien mediante adhesion a los sistema generales que se establezcan y que se
registren en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social. En caso de tal adhesion,
guedara a cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas.

Art. 153-C: Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacion o
adiestramiento, asi como su personal docente, deberan estar autorizadas y
registradas por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Art. 153-D: Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento de los
trabajadores, podran formularse respecto a cada establecimiento, una empresa,
varas de ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada.

Art. 153-E: La capacitacion o adiestramiento a que se refiere el art. 153-A,
debera impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo
gue, atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrén y trabajador convengan
gue podra impartirse de otra manera; asi como en el caso en que el trabajador
desee capacitarse en una actividad distinta a la ocupacién que desempefie, en
cuyo supuesto, la capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.
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Art. 153-F: La capacitacion o adiestramiento debera tener por objeto:

Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad. Asi como proporcional la informacion
sobre la aplicacién de nueva tecnologia en ella;

Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion;

Prevenir riesgos de trabajo;
Incrementar la productividad; y

En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

Art. 153-G: Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso que

requiera

capacitacion inicial en el empleo que va a desempefiar, reciba ésta,

prestara sus servicios conforme a las condiciones generales de trabajo que rijan
en la empresa o0 a lo que se estipule respecto a ella en los contratos colectivos.

Art.

153-H: Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o

adiestramiento estan obligados a:

Asistir puntualmente a los cursos, cesiones de grupo y demas
actividades que formen parte del proceso de capacitacion o
adiestramiento;

Atender las indicaciones de las personas que impartan la
capacitacion o adiestramiento y cumplir con los programas
respectivos; y

Presentar los exdmenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud
gue sean requeridos.
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ASPECTOS GENERALES DE UNA ASEGURADORA

Una aseguradora tiene como objeto mantener indemne al asegurado y/o
conductor por todo lo que deba a un tercero como consecuencia de los dafios y
perjuicios causados por el vehiculo asegurado, por hechos acontecidos en el plazo
convenido, en razén de la Responsabilidad Civil que pueda resultar a cargo de
ellos.

Se cubre el dano que sufra el vehiculo como consecuencia de:
e Incendio
e Robo y/o Hurto

e Accidente

Responsabilidad Civil:

Cubre los reclamos que pueda recibir como consecuencia de los dafios
causados a terceras personas 0 sus bienes, por quien conduzca el automouvil,
hasta el limite de cobertura que figura en la pdliza.

Se consideran terceros a todas las personas que no sean familiares
(conyuges o parientes hasta el tercer grado de consanguinidad o afinidad) del
conductor, socios o que esté en relacion de dependencia laboral con el Asegurado
y/o el conductor.

Por otro lado las podlizas de seguros también incluyen un servicio llamado
asistencia vial, el cual comprende de paso de corriente, suministro de gasolina (de
5 a 20 litros), cambio de llanta y plataforma. Algunas veces la asistencia vial, cubre
el servicio de cerrajeria automotriz, esto solo es la apertura del auto.

Normalmente la asistencia vial tiene como limite 2 servicios de auxilio vial y
2 de plataforma por afio, los servicios extra se denominan “servicios con costo
para el asegurado”, pero dependiendo de la aseguradora que se trate el limite de
los servicios puede variar.

Se denomina “maniobra” a todo trabajo que salga de lo convencional, en
cuanto a cualquiera de los servicios realizados. Un ejemplo de ello es, cuando una
llanta esta pegada el tambor, el dado del birlo de seguridad no lo traen o éste esta
barrido, también se llegan a barrer los birlos convencionales, por no usar
adecuadamente la llave de cruz.
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Un call center de una aseguradora recibe llamadas de varios tipos, de
asistencia vial, de colision (choques), asistencia médica entre otros, por lo tanto
se separa en diferentes productos.
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SERVICIOS QUE OFRECE “DMR SEGUROS”

A) Paso de corriente.
Cuando la bateria de un auto tiene una carga menor a la que requiere para
hacer funcionar el motor, es necesario suministrarle corriente externa.

Anteriormente esta operacion podia realizarse de un auto a otro sin ningun
riesgo, sin embargo los autos de modelos posteriores al afio 2000 cuentan con
una computadora interna que puede dafarse al recibir un voltaje mayor al
requerido por lo que es necesario un instrumento llamado “jumper’ que regule
dicha energia.

Es necesario que los operadores del call center, conozcan el aparato y sus
funciones, para asi poder dar al asegurado una explicacion técnica de como y
para qué sirve el aparto con el que se va a realizar el servicio y asi tenga plena
confianza de que éste sera confiable y especializado.

B) Cambio de llanta.

Es la sustitucion de una llanta ponchada o en mal estado por la llanta de
refaccion. Para poder realizar el servicio es necesario que el asegurado cuente
con una llanta de refaccién en buen estado ya que el proveedor ofrece unicamente
la colocacion de la misma.

e Birlos

Todos autos cuentan con tornillos o tuercas llamados “birlos” que funcionan
como un seguro para que la llanta permanezca en su lugar. Para cambiar la llanta,
éstos deben ser retirados con una llave de cruz o maneral.

En algunos casos los usuarios adquieren un seguro adicional llamado “birlo
de seguridad” que requiere una llave maestra o contrabirlo para ser retirados.

Cuando los birlos se encuentran demasiado apretados o son manipulados
de manera incorrecta pueden correr el riesgo de “barrerse” o perder su forma
original, lo cual ocasiona que no puedan ser retirados con una llave maestra
convencional y que requiera una herramienta especial, lo cual genera un costo
adicional.

Es obligacién del gestor preguntar si los birlos se encuentran en buen
estado y ademas si son birlos comunes o de seguridad para informar al proveedor
y asegurar que cuente con todas las herramientas necesarias para cubrir el
servicio. De igual forma, debe informar al asegurado en caso de requerir una
maniobra con costo adicional.
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C) Suministro de gasolina.
Es el servicio que ofrece proveer al asegurado de la gasolina necesaria
para poder llegar a la gasolineria mas proxima. En éste caso es necesario saber si
la gasolina que requiere el auto es “Magna” o “Premium”.

D) Envio de plataforma.
Una plataforma es una grua que permite transportar un vehiculo averiado al
destino que el asegurado requiera.

Para realizar dicho servicio es necesario conocer la ubicacion exacta del
vehiculo, asi como el destino del mismo. En éste caso es muy importante saber si
ambas ubicaciones permiten el libre transito de la plataforma ya que de no ser asi,
sera necesario enviar un vehiculo de rescate que genera un costo adicional.

E) Maniobra.
Es todo trabajo realizado por el proveedor que salga de los parametros de
un servicio convencional, que requiera trabajo adicional, herramientas o vehiculos
especiales, generando un costo extra para el asegurado.

Es necesario que al momento de tomar los datos, el gestor defina si el
asegurado requiere una maniobra y le informe del costo adicional que implica.

33



CAPITULO Il. METODOLOGIA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Durante los ultimos dos afos, la aseguradora “DMR Seguros” ha detectado
un mayor numero de quejas en el area de asistencia vial, derivada de la
ineficiencia del servicio recibido; lo cual propone, en primera instancia, un analisis
para descubrir la raiz del problema.

El asegurado al tener un percance con su automovil, por ejemplo: paso de
corriente, suministro de gasolina, cambio de llanta o el olvido de las llaves en el
interior, se comunica al seguro, para solicitar la asistencia indicada para resolver
su problema.

La persona que recibe la llamada en la cabina de la aseguradora (gestor),
tiene como funcion tomar los datos indispensables para que el proveedor de
asistencia pueda localizarlo facilmente y brindarle el servicio a la brevedad posible,
tales como:

e Datos del vehiculo: Marca, modelo, color, numero de placas.

e Ubicacion: Nombre de la calle, numero, esquina, entre calles, colonia,
delegacion.

e Referencias visuales: Afuera, dentro, enfrente de bancos, tiendas,
supermercados, parques, delegacion, negocio, etc. Todo aquello que sirva
para localizar el vehiculo.

El tiempo de respuesta se refiere al lapso que transcurre desde que el
asegurado hace la llamada de auxilio hasta el contacto con la asistencia solicitada.

Para que el servicio sea considerado como oportuno y de calidad, conforme
a los estandares de atencion marcados por la compania es preferible que el
tiempo de espera no exceda los 45 minutos, asegurando asi la confiabilidad y
fidelidad del cliente.

Con base en un previo analisis realizado por directivos de la empresa se ha
detectado que la principal causa de demora o deficiencia en los servicios es la
omisién de datos por parte de los operadores del call center (gestores).
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un programa de capacitacion que incremente la eficacia de los
gestores al momento de recolectar los datos necesarios para el correcto envio de
la asistencia. Esto implica la elaboracion de un modelo o programa de
capacitaciéon que contrarreste las causas que originan la deficiencia en el servicio
a través de:

a) Elaboracion de un diagndstico: Situacion actual y factibilidad de aplicacion.

b) Plan de accién: Planteamiento de metas y objetivos, asi como el disefio del
programa a seguir de acuerdo a las caracteristicas de la empresa y a las
deficiencias detectadas.

c) Presentacion del modelo final del programa de capacitacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar la situacién actual por medio de la observacion directa para definir
la principal problematica causante de las deficiencias en el desempefio de
los gestores.

2. Definir las areas de oportunidad en el desempefio de los gestores.
3. Presentacion de resultados y propuestas. Analisis de la observacion y

apoyo en las teorias para la presentacion de un plan de capacitacion
adecuado para la resolucion de los problemas detectados.
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METODO

1. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

- Diagnostico: Observacion directa y detallada del comportamiento actual
de los gestores al momento de tomar los datos de un servicio e

identificacion de areas de oportunidad.

- Plan de accion: Elaboracién de un formato de descripciéon de puestos

que establezca los estandares a cumplir por parte del gestor, asi como
la propuesta de un plan de capacitacion que aporte las herramientas

necesarias para el correcto desempenio de las actividades del gestor.

2. POBLACION

La poblacién sometida a analisis para efectos de la presente investigacion
comprende un total de 12 gestores, mismos que laboran actualmente en el call

center del area de asistencia vial de “DMR Seguros”.

Las evaluaciones fueron aplicadas en el lugar de trabajo de los gestores, los dias

martes 12 y miércoles 13 de abril del 2011.

3. INSTRUMENTO

La observacion permite apreciar los puntos débiles de los colaboradores,
verificando donde haya evidencia de trabajo ineficiente, atraso con relacién al
cronograma o incumplimiento de los estandares establecidos por la compainiia.

Durante la observacidén del cumplimiento de las rutinas de trabajo, hay
que saber detectar quién no entiende completamente una tarea y cuando la
desempena incorrecta o deficientemente o da informacion incorrecta. La
observacion es una las técnicas mas utilizadas para el diagndstico de las
necesidades de capacitacion.

Considerando lo anterior, para obtener resultados mas precisos se
concluyd que el método idoneo para la presente investigacion es la
observacion directa por lo que para el disefio de la evaluacion se realizé una
guia de observacion que enlista cada uno de los elementos que integran el
protocolo disefiando previamente por la compania.

La guia esta dividida en tres partes que corresponden a las actividades
que debe realizar el gestor durante la realizacion del servicio:
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a) Toma de datos
b) Seguimiento con proveedores
c) Seguimiento con clientes

El método de calificacion utilizado esta basado en dos opciones (si/no)
que determinan si el gestor cumple o no con cada uno de los puntos
comprendidos en el protocolo. De manera adicional se haran comentarios que
determinen la relevancia de la omision de datos en particular.

Por otra parte para obtener la mayor cantidad de datos posibles, evaluar
de forma integral y confirmar resultados, se aplico a cada gestor dos o tres
evaluaciones segun el caso, y ademas se investigd en varios casos anteriores
llevados por cada uno de ellos.

Previo a su aplicacién, el instrumento se sometié a una prueba piloto
para posteriormente ajustarlo.

4. TRATAMIENTO DE DATOS

Los datos arrojados por medio de la observacion directa fueron evaluados y
medidos por el observador, obteniendo como resultado un panorama de la
situacion actual que sirvi6é para detectar las principales areas de oportunidad en el
desempeno de los gestores y asi plantear la propuesta del plan de capacitacion.
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CAPITULO lll. RESULTADOS

Una vez aplicada la evaluacion a todos los gestores del area de asistencia
vial, se procedié a elaborar un analisis individual que arroj6 los siguientes
resultados:

1. Daniel Rojas

En el caso de este gestor no se encontraron problemas o deficiencias en el
desempeino de su trabajo, tuvo un reporte de un servicio que tardé mucho en
llegar, pero no fue por su culpa, sino porque el proveedor reporté que habia
mucho trafico en la zona. Se revisaron mas casos llevados por él, pero no se
encontraron quejas. Por lo tanto éste gestor no necesita capacitacion, el desarrollo
de su trabajo es muy bueno.

2. Karla Chavez

Es una persona muy respetuosa tanto con proveedores como con clientes,
desempena su trabajo muy bien, detecta la necesidad del cliente a la primera,
hace los reportes, registra todo en el sistema, es muy eficiente y sabe trabajar bajo
presién, manda los servicios a la brevedad y en caso de que falte algun dato
referente a la direccidn ella busca la manera de completar la informacién para que
el proveedor tenga la direccion correcta y mas completa, para agilizar el arribo de
la asistencia. Por lo tanto se concluye que no necesita capacitacion.

3. Salvador Garcia

Es otro elemento muy bueno ya que también busca la forma para que el
proveedor tenga la mayor informacion posible sobre la ubicacion del cliente y no
tenga problemas en ubicarlo, realiza su trabajo en forma rapida y sin errores, tiene
mucha capacidad de concentracion. Se investigdo en mas expedientes y no tiene
reportes. Y si por alguna causa el servicio se manda con retraso le informa al
proveedor para que lo considere y trate de llegar en el menor tiempo que sea
posible, ademas informa al proveedor en qué situacidon se encuentra el cliente
para que le brinde una atencion especial. Se le aplicaron dos evaluaciones y en
ambas demostré lo bien que realiza su trabajo. Por lo cual se concluye que no
requiere de una capacitacion.
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4. Adriana Medina

Es una persona poco respetuosa y bromea mucho con los proveedores,
sigue en parte el protocolo porque pregunta lo que debe preguntar pero no con
respeto y la seriedad que se merece y que marca la compainiia, y para saber si eso
lo hacia con un proveedor en especifico o lo hacia con cualquiera se le aplicaron
dos evaluaciones y se revisaron varias conversaciones grabadas de expedientes y
resulté que con todos los proveedores hace lo mismo. También se percibié que en
las llamadas no da tiempo a nada, en cuanto acaba de preguntar o de dar
informacion cuelga, dejando a clientes y a proveedores con la palabra en la boca,
pero aun asi manda los servicios bien y al proveedor que corresponda segun sea
el servicio. Se investigd en mas expedientes y tiene tres reportes de proveedores
por falta de seriedad. En conclusién Adriana Medina necesita de una capacitacion
para que comprenda la importancia de seguir el protocolo que marca la compafia
y dé una mejor atencion tanto a proveedores como a los clientes y asimismo les
brinde el tiempo necesario para que la atencion del gestor se considere buena, ya
que no tiene reportes por fallas en el envio de la asistencia o deficiencias en la
informacion.

5. Patricio Vazquez

Es una persona respetuosa, desempeia muy bien su trabajo, tuvo un caso
de cambio de llanta donde tenia que hacer preguntas especificas y no lo hizo,
pero afortunadamente no afecté ni el proveedor tuvo ninguna complicaciéon. Se le
aplicd una segunda evaluacion para corroborar si fue olvido o no hace preguntas
especificas, a lo que se concluyd que sélo fue un olvido, pero en general su
desempeino es muy bueno, sabe codmo tratar a los clientes cuando se encuentran
alterados, ademas recaba los mas datos posibles para que proveedor ubique a los
clientes con mayor facilidad. Por lo tanto se considera que no necesita
capacitacion.

6. Angélica Barajas

Se puede decir que la atencidon es buena, pero no toma los datos completos
ni hace preguntas especificas que ayuden al proveedor a facilitar el desempefio de
su trabajo. Se le aplicaron dos evaluaciones, en la primera no hizo preguntas
especificas con relacién a lo que el cliente necesitaba y en la segunda los datos
de la ubicacién no estaban completos y no se pudo localizar al cliente por no pedir
un teléfono de contacto. Por lo cual en el primer caso se tuvo que compensar al
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cliente por el error del gestor y en el segundo se tuvo que enviar nuevamente la
asistencia. Lo cual genera servicios dobles y mas costos para la compaiia por el
mal desempefio del gestor. En la primera evaluacion podia considerar que fuera
olvido, pero con el resultado de la segunda evaluacion y verificando en reportes de
otros expedientes, resultdé que no es olvido sino que en la mayoria de los casos no
recaba la informacién suficiente, por lo cual se sugiere que es necesario que tome
una capacitacion.

7. Oscar Arrieta

El gestor es muy atento, toma bien todos los datos y los registra en el
sistema como debe de ser, pero el problema es que no sabe detectar la necesidad
del cliente, en la primer evaluacién el cliente requeria de paso de corriente y él
envidé una plataforma, en la segunda evaluacion el servicio correspondia al envio
de plataforma ya que el vehiculo de repente se apagd y eso no es paso de
corriente, pero el gestor manddé el paso de corriente, y no hizo preguntas al cliente
para indagar como ocurrieron las cosas o0 qué le paso para que le diera la asesoria
correspondiente, solo le solicitd el servicio como tal y lo envié. Para corroborar las
fallas del gestor de le aplicd una tercera evaluacion que correspondia a suministro
de gasolina, en la cual no tuvo ningun problema al mandar la asistencia ya que en
este caso si le quedd clara la necesidad del cliente. Se concluy6é que el gestor
requiere de una capacitacion referente a cdmo detectar cuando se requiere de
paso de corriente o de plataforma, ya que al mandar al proveedor equivocado se
debe enviar otro servicio y se hace esperar mas tiempo al cliente, lo que puede
ocasionar segun sea el caso una cancelacion de podliza, una queja, etc.

8. Adan Lopez

Se le aplicaron tres evaluaciones al gestor, dando como resultado en la
primera que tardé en enviar la asistencia y no tomo los datos de la ubicacion
completos. La segunda evaluacion arrojé que no envid al proveedor adecuado y
no detecto la necesidad real, por no hacer preguntas especificas que ayudaran a
tomar la decision de que servicio enviar. En la tercera evaluacién de igual manera
faltd informacion acerca del incidente del cliente y por lo tanto no proporcioné la
informacion adecuada ni al cliente ni al proveedor, ademas en las tres
evaluaciones los datos acerca de la ubicacion del cliente fueron deficientes. Por lo
anterior se sugiere que sea capacitado para que pueda identificar la necesidad y
que tome los datos correctos y completos.
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9. Fernando Molina

El gestor no identifica bien la necesidad requerida, por lo tanto envia mal el
servicio y al llegar el proveedor no puede resolver el problema del cliente y se
debe mandar la asistencia adecuada, ademas falta claridad en la informacion que
registra en el sistema y le falta tomar datos necesarios para poder ubicar al cliente
y hacer preguntas para que le quede clara la necesidad. Por lo tanto se sugiere
que sea capacitado ya que al cometer estos errores se mandan dos servicios en
lugar de uno y esto genera mas costos para la compafia.

10. Benjamin Quintanar

Se le aplicaron tres evaluaciones al gestor, y arrojaron que tiene dudas en
cuanto a la necesidad de los clientes, por lo tanto en lo que evalua a que
asistencia mandar se tarda y por consiguiente el servicio se retrasa, y la asistencia
llega tarde. Ademas hace falta que haga preguntas acerca de como paso el
incidente, en qué condiciones esta, entre otras, para que tenga la informacion
suficiente para poder mandar la asistencia adecuada. Por lo que se sugiere que se
capacite en materia de como se hacen los servicios y qué es necesario preguntar.

11. Claudia Pérez

Durante la aplicacion de la evaluacion se noté que Claudia se distrae
mucho y no pone la atencion necesaria a lo que esta haciendo y por consiguiente
no hace preguntas especificas, y ademas no registra toda la informacion en el
sistema, por lo que al proveedor no le proporciona bien los datos, debido a esto el
servicio es malo, provocando inconformidad en el cliente. Por otra parte no sabe
diferenciar la necesidad del servicio, por lo que esto también significa pérdidas
para la empresa. Se sugiere se le mande a capacitacion.

12. Ruth Valencia

Sdlo se le aplicaron dos evaluaciones en las cuales se identificd, que no
sabe distinguir cuando la necesidad requiere de una grua o de un paso de
corriente, y para confirmar sus deficiencias se analizaron casos anteriores, en los
cuales presentaba los mismos problemas, por lo que se considera necesario que
se le capacite, para que por medio de ésta, sepa qué debe preguntarle al cliente
en especifico y asi pueda resolver eficazmente el problema.
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Una vez concluido el analisis de las evaluaciones que fueron aplicadas a
cada uno de los gestores del area, se identificaron las deficiencias comunes y para
presentarlas se vacio la informacién obtenida en el siguiente cuadro:

Los datos
Nombre del No sigue el No detectala | Toma datos No sigue el No hace No elige al recavados.no los
proveedor pl’Ot(i)COlO con necesidad incompletos protocolo con pregu’n'tas proveedor proporciona
clientes proveedores | especificas correcto completos al
proveedor
Daniel Rojas
Karla Chavez
Salvador Garcia
Adriana Madina X X
Patricio Vazquez X
Angélica Barajas X X
Oscar Arrieta X X
Adan Lépez X X X
Fernando Molina X X X X
Benjamin Quintanar X X X
Claudia Pérez X X X X
Ruth Valencia X X X X

Este cuadro permite observar de una forma mas breve los resultados
obtenidos de las evaluaciones aplicadas, lo cual ayuda a la planeacion de la
capacitacion, porque una vez obtenidas las deficiencias de los gestores, se sabran
los temas que se beben impartir en la capacitacion y quienes tomaran los
moddulos, ya que como no todos tienen las mismas deficiencias, deberan irse
incorporando conforme al desarrollo de la capacitacion. Y siguiendo con el modelo
elegido, la siguiente etapa es la Planeacion, para ello primero se debe hacer un
analisis de los métodos de capacitacion para elegir el que mejor se ajuste a las
necesidades de capacitacion.

Para realizar el programa de capacitacion es necesario tener amplio
conocimiento del puesto, sus funciones y especificaciones, por lo que se requiere
un formato de “descripcion del puesto”. Este documento fue solicitado a la
compafia, pero no existe, por lo que se procedi6 a realizar un analisis de puesto,
basado en el procedimiento propuesto por Agustin Reyes Ponce (1999), en su
libro “El Analisis de Puestos”.

Para elaborar dicho documento fue necesario recabar toda la informacion
posible acerca del puesto, como: qué hacen, como lo hacen, qué necesitan saber,
con qué personas tienen contacto, herramientas de trabajo, escolaridad necesaria,
entre otros, con el fin de que la descripcion del puesto fuera concreta y oportuna.

Dicho formato fue revisado y autorizado por Miguel Martinez, Director de
Operaciones de DMR Seguros.
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Durante el proceso de analisis de las evaluaciones se detectaron algunas

fallas comunes que no estaban contempladas al inicio de la investigacion y que no
estaban especificadas en el protocolo proporcionado por la empresa, por lo cual
no fueron incluidas en la evaluacion de desempefio. Dichas fallas se enlistan a
continuacion:

Paso de corriente:

Los gestores no conocen las herramientas con las que se realiza el servicio.

Cambio de llanta

El asegurado notifica al operador de la cabina, que no cuenta con el
contrabirlo, y el operador al solicitar la asistencia al proveedor, no le informa
de la falta de éste para que valla preparado con la herramienta necesaria
para retirar el birlo de seguridad. Provocando una pérdida de tiempo y
molestia por parte del asegurado por incompetentes, pero es sélo la mala
informacion.

Que la llanta de refaccion esté ponchada o en ocasiones no cuenten con
ella.

No informan que el asegurado ya intenté cambiar la llanta y no pudo
retirarla, debido a que se encuentra pegada a la base (tambor). Lo cual se
debe informar para de igual manera llevar la herramienta necesaria. Porque
ademas de realizar la sustitucion del neumatico implica una maniobra
adicional.

Maniobras

Muchas veces gestor no informa al asegurado sobre el costo de la
maniobra y al proveedor la situacion para que lleve las herramientas
necesarias.

Suministro de gasolina

El gestor solicita gasolina Magna cuando el asegurado solicita Premium o
viceversa.

Algunas veces llegan a pedir que se les lleven 30 litros de gasolina o la
suficiente para llenar el tanque del coche, pero todos los garrafones tienen
una capacidad maxima de 20 litros, por lo cual no es posible llevar mas
combustible. Pero si se llegara a tratar de un servicio especial y se deben
de llevar mas de 20, estan obligados a informarlo desde el inicio para llevar
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otro contenedor de complemento. Para evitar llegar al servicio sin el
combustible que el asegurado solicitd y tener como consecuencia un
retraso en la asistencia y un cliente insatisfecho.

Debido a lo anterior, se sugiere a la empresa modificar el protocolo,
incluyendo datos especificos como informacion acerca de birlos, llantas de
refaccion, maniobras con costo adicional, etc.

Una vez teniendo la informacion proporcionada por el analisis de las
evaluaciones, la descripcion del puesto y las fallas comunes encontradas, se
eligieron los temas que se abordaran en la capacitacion. Y con base en ellos y en
las caracteristicas de los operadores se determinaron las técnicas y métodos que
se emplearon para impartir dicha capacitacion.

Se concluyé que el método que mejor resultado nos daria es el de
Simulacién y Expositiva, ya que representa un bajo costo para la empresa pero es
de alta funcionalidad.

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social exige el registro de todos los
programas de capacitacion, por lo que también fue necesario investigar cuales
eran los formatos requeridos para dicho procedimiento. Se presentan los formatos
en el anexo 3.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Para la elaboracion del programa fue necesario contar con el apoyo del
Gerente de Operaciones Miguel Martinez y el encargado de Recursos Humanos,
quiénes brindaron informacion oportuna y facilitaron toda actividad requerida para
la elaboracion del proyecto.

Otro punto importante que se tuvo que considerar fue la normativa que
concierne a Capacitacion y Adiestramiento, y se investigé en articulos de la Ley
Federal del Trabajo en su capitulo de Capacitacion y Adiestramiento, asi como en
lo que marca la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, que es el registro del
Plan de Capacitacion, capacitadores, programa, entre otros. Y los formatos
requeridos por la secretaria se encuentran en el anexo del presente trabajo.

Finalmente se realizé el presupuesto de la capacitacion, se tomaron en
cuenta cada uno de los materiales que se ocuparan, como son plumones, hojas de
rotafolio, impresiones o copias, entre otros. En cuestion de equipo no gener6
ningun costo ya que la empresa cuenta con él y lo pone a disposicién del
capacitador, asimismo también se consideraron los honorarios del capacitador.

OBJETIVO GENERAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Incrementar la eficiencia del servicio actual de los gestores para disminuir el
margen de error y reducir el numero de quejas al minimo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

De acuerdo a la investigacion realizada, los objetivos especificos que se
proponen para lograr el objetivo general son:

» Que el gestor trate con cortesia y amabilidad al cliente, brindandole
tranquilidad y confianza en el servicio.

» Que detecte asertivamente la necesidad requerida.
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» Que tome todos los datos necesarios para la pronta ubicacion del
asegurado.

> Que envie la asistencia adecuada a cada caso, tomando en cuenta la zona
y la necesidad para lograr el menor tiempo de arribo.

» Que dé el seguimiento oportuno a cada caso.

» Que domine el sistema y sus criterios para el manejo correcto de la
informacion.

ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

DMR SEGUROS S.A. de C.V., es una empresa dedicada a la prestacion
de servicios de auxilio vial y aseguranza.

ALCANCE

El presente programa de capacitacion es de aplicacion para los gestores
del call center de Asistencia vial de DMR SEGUROS S.A. de C.V.
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PRESUPUESTO

Una vez elaborado el programa de capacitacion y debidamente registrado,
otro punto importante que se debe contemplar para que la empresa apruebe
definitivamente dicha capacitacion y la imparta a sus empleados, es el costo que
representa para DMR SEGUROS. Para realizar dicho presupuesto se tomo6 en
cuenta el equipo con el que cuenta la empresa y con el que se puede disponer
para la capacitacion, asi también dentro del programa se estipula el material y
equipo requerido. A continuacion se desglosan cada uno de los elementos
necesarios que forman parte del presupuesto.

PRESUPUESTO PARA EL PROGRAMA DE CAPACITACION PARA "DMR SEGUROS"
FECHA DE ELABORACON: 19 MAYO 2011
MATERIAL Y EQUIPO CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL

Computadora $ -9 -
Proyector y pantalla EN $ - | % -
Diadema de la computadora EXISTENCIA | § -1 9 -
Bocina de la computadora $ -9 -
Plumén o marcador 7 $ 350 | $ 24.50
Hoja de rotafolio 2 $ 250 | $ 5.00
Mapa del D.F. (mural) 1 $ 250.00 | $ 250.00
Impreso de casos 7 $ 150 | $ 10.50
Impreso de proveedores 7 $ 500 | $ 35.00
Impreso de evaluacion 7 $ 200 | $ 14.00
Capacitador 5 (dias) $ 6,000.00 | $ 30,000.00

COSTOTOTAL | $ 30,339.00

Como se puede observar en la tabla, el equipo que se utilizara para impartir
la capacitacion esta en existencia en la empresa, por o que no representa costo
alguno, por otra parte tampoco se tuvo que considerar un lugar externo a la
empresa para impartir la capacitacién, debido a que la sala de juntas con que se
cuenta es muy amplia y es un excelente lugar para ello. Por lo tanto los costos que
si representan un gasto son todos los materiales a utilizar, ademas cada aprendiz
debera llevar un cuaderno o una libreta para anotaciones y pluma, por lo que esto
no es considerado en el costo. Por otra parte, al capacitador se le pagara por el
curso, mas no por el numero de aprendices.
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PRESENTACION

El Programa de Capacitacion y Desarrollo de Recursos Humanos, con inicio
el 4 de Julio del 2011 y término el 8 de Julio del 2011, ademas constituye un
instrumento que determina las prioridades de capacitacién de los colaboradores
de DMR SEGUROS S.ADE C.V.

La capacitacién, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado
de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o
desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica
sus actitudes frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral.
Como componente del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la
capacitacion implica por un lado, una sucesién definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr la integracién del colaborador a su puesto ya la organizacion,
el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y
laboral en la empresa. Y, por otro un conjunto de métodos técnicas y recursos
para el desarrollo de los planes y la implantacion de acciones especificas de la
empresa para su normal desarrollo. En tal sentido la capacitacién constituye factor
importante para que el colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado,
ya que es un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad
en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento.

DESARROLLO

NOMBRE: “Aspectos generales y especificos de la asistencia vial".
DURACION: 23 horas dividido en 5 dias.

DIRIGIDO A: Gestores de Asistencia Vial.

MODULO 1

PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo: Que el gestor actué con profesionalismo para crear un ambiente
calido y de confianza al primer contacto con el cliente.
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1.1 Casos para concientizacion. (Para evidenciar de una forma no agresiva las
fallas en el protocolo.)

Al comienzo del tema se le pedira a cada uno de los gestores que se
presente, empezando con el capacitador, por ejemplo: mi nombre es Juan
Gomez, me dedico a la capacitacion de personal, trabajo para la empresa DMR y
estoy aqui para apoyarles con el tema de protocolo; en mis tiempos libres me
gusta compartir con mi familia y salir a bailar. Con este ejemplo se marcara la
pauta y a la vez se dejara abierta la presentacién de cada gestor.

El capacitador, al término de las presentaciones, tomara los ejemplos mas
representativos, para ejemplificar las presentaciones y asi concientizar sobre la
importancia de lo que proyectan con la simple presentacion.

1.2Descripcién del protocolo. (Esto es con la finalidad de mostrarle al gestor la
forma adecuada de presentarse con el cliente y la importancia que tienen
tanto sus palabras como su tono de voz.)

Se realizara una presentacion a través de diapositivas en donde se
expondran los puntos a seguir para que el gestor realice un protocolo con éxito,
proyectando al cliente confianza, seguridad y profesionalismo. Para ello el gestor
debera dominar y memorizar cada uno de estos puntos.

1.3 Importancia del seguimiento del protocolo.

Es de suma importancia cumplir con cada uno de los puntos establecidos
en el procedimiento del protocolo ya que esta establecido para generar en el
cliente confianza y seguridad de que su necesidad sera atendida con calidad y
eficacia.

Los gestores realizaran un ejercicio mediante la simulacién de la toma de
una llamada en el cual deberan aplicar el protocolo minuciosamente, y en un
segundo caso aplicaran los mismos puntos de éste pero en desorden, con la
finalidad de hacerles ver que el protocolo es un criterio que se sigue bajo
lineamientos y ordenadamente con la finalidad de facilitar el proceso completo, asi
como disminuir el margen de error.

Al final de ejercicio el gestor debera plasmar por escrito en una hoja de
rotafolio la forma en que realiza su protocolo con la finalidad de que sea expuesta
ante el grupo y poder analizar cuales fueron los errores mas comunes y asi poder
fortalecer sus debilidades.
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MODULO 2

DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE

Objetivo: Al finalizar este modulo el gestor sera capaz de distinguir la
asistencia requerida por el usuario y tomar la decision para resolver el problema
con efectividad.

2.1 Problemas cuya fuente es paso de corriente, suministro de gasolina,
plataforma y cambio de llanta. (Se exponen lo diferentes tipos de problemas y
caracteristicas de cada uno asi como sus soluciones.)

Se expondra a detalle cada uno de los servicios que presta la aseguradora,
como son: paso de corriente, suministro de gasolina, cambio de llanta y
plataforma, aspectos importantes del servicio, cdmo se realiza, qué casos cubre el
seguro y cuales no, cémo identificar la necesidad del cliente o el problema que
presenta. Y se ejemplificaran por medio de imagenes en el proyector y videos. Al
término de la explicacién de cada servicio se tomara un tiempo no mayor a 10
minutos para aclarar dudas.

2.2. Deteccidon de necesidades.

Se tomaran grabaciones de casos reales, en donde el asegurado expone su
problematica y se discute en mesa redonda, para llegar a la conclusion de la mejor
opcion para resolver el problema. El capacitador orientara las soluciones hacia el
protocolo marcando los criterios y lineamientos de la empresa.

Al finalizar este modulo el gestor sera capaz de distinguir la naturaleza del
problema que presenta el asegurado para el envio correcto de la asistencia y
podra darle una asesoria eficiente al cliente.

2.3 Casos. (Se realizara una serie de simulaciones para ejemplificar los
problemas y se orientara al gestor sobre el criterio para distinguirlos y darle
solucién a cada caso.)

Se simulara una llamada del cliente para que el gestor aplique los
conocimientos adquiridos en el modulo y asi mismo se corregiran los errores
detectados durante la simulacion con el fin de tener un servicio exitoso y un cliente
satisfecho.
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MODULO 3

TOMA DE DATOS DE LOCALIZACION DEL CLIENTE

Este modulo estd enfocado a que el gestor tome conciencia de la
importancia tanto de las direcciones como sefas particulares de la ubicacion del
asegurado, para optimizar tiempos y que el operador haga contacto con mayor
facilidad con el asegurado.

Objetivo: El gestor tendra dominio sobre zonas y direcciones, generando
un manejo efectivo de la informacion, también conocera técnicas y preguntas
especificas para obtener la ubicacion exacta a dénde se enviara la asistencia.

3.1 Datos necesarios. (El gestor debera tomar los datos mas precisos y
esenciales al cliente, para facilitarle al proveedor la localizacion exacta del
servicio y evitar retraso en su llegada.)

Se realizara una exposicion en la que se mostraran cuales son los datos
que el gestor debera tomar del cliente para obtener su ubicacién e identificacion.

3.2 Importancia de la obtencion de datos completos. (El gestor comprendera lo
importante que es tomar los datos precisos y exactos de la ubicacion del
cliente).

Se realizara por medio de una dinamica (Teléfono descompuesto) en la
que se les proporcionara la ubicacién de diferentes casos donde la informacién es
deficiente y asi puedan comprender la importancia de tomar los datos lo mas
exactos posibles.

Esta dinamica pondra al gestor en el lugar del operador y le dara criterios
para hacer mas rapido el contacto y optimizar tiempos de contacto mediante la
obtencién de informacion adecuada y especifica.

3.3 Analisis de casos.

Se le entregara a cada uno de los gestores un caso real donde haya alguna
problematica y cada uno de ellos debera identificar cuales fueron los errores
cometidos al tomar los datos del cliente.

También se les dara a conocer un mapa del distrito federal que esté dividido
por delegaciones y se indiquen las avenidas principales, con el fin de que
dominen los cuadros de la ciudad y elijan al proveedor adecuado de acuerdo a su
zona de operacion.
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MODULO 4

USO DEL SISTEMA

Al finalizar este modulo el gestor estara consciente de la importancia de la
claridad de la informacion en el sistema; dominara los protocolos de seguimiento
del servicio.

4.1 Aspectos que integran el sistema. (Que el gestor tome conciencia del
cuidado que debe tener al cargar la informacion en el sistema).

Se realizara una exposicion, y al término de ésta se llevara a cabo una
simulacién en la que el gestor debera alimentar el sistema tomando la informacion
de un caso en particular y posteriormente sera revisada para evidenciar los errores
mas frecuentes y darles solucion. Esto con el fin de que el gestor aprenda a ser
claro y preciso en los datos que sube al sistema, para que cualquier persona que
ingrese al caso, pueda entender su estatus y darle el seguimiento adecuado.

4.2 Redaccion. Importancia de la claridad de la informacion. (El objetivo es que
al redactar la informacion de un expediente cualquier gestor sea capaz de
comprender la situacion y estatus de cada caso)

Por medio de una exposicion, se daran a conocer ejemplos para que los
gestores comprendan la importancia de utilizar un lenguaje sencillo y claro en el
sistema con el fin de que cualquier persona que ingrese al expediente comprenda
claramente lo escrito y pueda darle seguimiento oportuno a cada caso
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MODULO 5

TALLER DE ELECCION DE PROVEEDORES

Al finalizar éste modulo el gestor conocera a los proveedores de la
empresa, sus areas de cobertura, asi como sus procesos para tomar la mejor
decision en cada caso.

Se les otorgara un listado de los proveedores con sus caracteristicas, las
cuales se llevaran a casa para estudiarlas. Al dia siguiente se les aplicara una
evaluacion a los gestores sobre el listado.

Se seleccionara a un proveedor por servicio para realizar una presentacion
para que los gestores escuchen de viva voz los procesos.

Cabe resaltar que debido a la falta de un capacitador y que como tal no
existe un programa de capacitacion de induccion a los nuevos empleados, se
formd6 un comité de apoyo integrado por expertos, uno en mecanica, un proveedor
de auxilio vial, un proveedor de gruas y también se recibio el apoyo del Gerente de
operaciones, quien ademas reviso y aprobé el presente programa.

A continuacion se presenta el programa de capacitacion que se propone
para los gestores de DMR SEGUROS, en el cual se pueden apreciar los médulos
y temas del programa de capacitacion, asi como los objetivos, material y el tiempo
que se llevara cada uno de los temas, ademas de la fecha sugerida para su
aplicacion.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA GESTORES DE ASISTENCIA VIAL DE DMR SEGUROS

FECHA DE APLICACION : DEL 4 AL 8 DE JULIO DEL 2011

LUGAR: SALA DE JUNATAS

DURACION: 23 HORAS

MODULO OBIJETIVO TEMAS TECNICA |MATERIAL Y EQUIPO] HORAS FECHA HORA
Que el gestor actué con 1.1 Casos para concientizacién. Didactica Computadora, 2 horas
1 Protocolo de |profesionalismo para crearun |1.2 Descripcion del protocolo. Expositiva proyetor, 1 hora
atencidn al ambiente cdlido yde confianza |1.3 Importancia del seguimiento del Didactica diadema, hojas |2 horas | 04-Jul-11| De 11 a 16 hrs.
cliente al primer contacto con el protocolo. de rotafolioy
cliente. plumones
El gestorsera capaz de 2.1 Problemas cuya fuente es paso de Expositiva Computadora, 3 horas
L, distinguirla asistencia corriente, suministro de gasolina, Simulacién | proyector, bocinas |1 hora
2 Deteccion de id | i lataf bio de llant Simulaci6 1h
requerida porel usuario ataforma ycambio de llanta. imulacién ora
necesidades del a P L, Y p i ,y K 05-Jul-11] De 11 a 16 hrs.
) tomarla decisidon para resolver |2.2 Detecciéon de necesidades
cliente L
el problema con efectividad. 2.3 Casos
El gestor tendra dominio sobre |3.1 Datos necesarios Expositiva |Computadora, 1 hora
zonas ydirecciones, generando |3.2 Importancia de la obtencién de datos Didactica |proyector, casos 1 hora
un manejo efectivo de la completos. Didactica |impresos, 2 horas
3 Toma de datos |. £ 6N t bié < |33 Analisis d d
informaciéon, también conocera |3. nalisis de casos. marcadores, mapa
de localizacién L. - P 06-Jul-11] De 11 a 15 hrs.
A técnicas y preguntas del D.F. tamafio
del cliente .
especificas para obtenerla mural
ubicacién exacta a dénde se
enviara la asistencia.
Al finalizar este mdédulo el 4.1 Aspectos que integran el sistema. Expositiva |Computadora, 3 horas
gestor estara consciente de la |4.2 Importancia de la claridad de la y proyectory 2 horas
4 Uso del importancia de la claridad de informacidn. Simulacién |[computadora con
; P ! ¢ ! ! P 07-Jul-11| De 11 a 16 hrs.
sistema la informacién en el sistema; Expositiva |el sistema de
dominara los protocolos de captura
seguimiento del servicio.
El gestor conocera a los 5.1 Eleccién de proveedores Didactica |[Listado impreso 1 hora
roveedores de la empresa, Expositiva |de los 3 horas
5Tallerde P . d bert P . P proveedores
sus areas de cobertura, asi ,
eleccion de . 08-Jul-11| De 11 a 15 hrs.
COmMO sus procesos para tomar evaluaciones,
proveedores

la mejor decisiéon en cada caso.

computadora y
proyector
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ANEXOS

ANEXO 1. EVALUACIONES DE DESEMPENO

EVALUACION DEL DESEMPENO

1.- Presentacién:

Buenos (Dias, tardes o noches) Si() No ()
Gracias por llamar a __(Nombre de la empresa) Si() No ()
Le atiende __ (Nombre y Apellido del gestor) Si() No ()
¢Con quién tengo el gusto? Si() No ()
¢En qué puedo servirle? Si() No ()

¢El gestor realizé preguntas al cliente para confirmar la necesidad?

Si() No ()

2.- Toma de datos:

Nombre completo. Si() No ()
Numero de pdliza. Si() No ()
Numero telefdnico. Si() No ()
Vehiculo:
Marca. Si() No ()
Modelo. Si() No ()
Color. Si() No ()
Placas. Si() No ()

Ubicacion:
Calle. Si() No ()

Numero. Si() No ()



Esquina. Si() No ()

Entre calles. Si() No ()
Colonia. Si() No ()
Delegacion. Si() No ()
Referencias visuales. Si() No ()

*Si el servicio es Cambio de llanta:
3.- éPreguntd al cliente si la llanta tiene birlo de seguridad?

Si() No ()

4.- i Pregunté al cliente si cuenta con el dado para retirar el birlo de seguridad?

Si() No ()

*Si el servicio es Suministro de gasolina:
5.- éPreguntd al cliente qué tipo de combustible necesita?

Si() No ()

6.- éPreguntd al cliente cudntos litros necesita?

Si() No ()

*Si el servicio que requiere es de una plataforma:
7.- éPreguntd al cliente si el vehiculo se encuentra dentro de algun lugar?

Si() No ()

8.- éPreguntd al cliente a que direccidn se llevaria el vehiculo?

Si() No ()
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9.- iLe proporciond al cliente el nimero de seguimiento?

Si() No ()

10.- ¢éSe despidio del cliente siguiendo el protocolo que establece la compaiiia?

Si() No ()

11.- éCapturd correctamente en el sistema los datos proporcionados por el cliente?

Si() No ()

12.- (Elijé al proveedor que correspondia tomando en cuenta la zona en que se requiere el
servicio?

Si() No ()

13.- éAsigno el servicio al proveedor adecuado?

Si() No ()

14.- ¢ Contact¢ al proveedor en un tiempo no mayor a 5 minutos?

Si() No ()

15.- Contacto con el proveedor segun el protocolo:

Buenos _ (dias, tardes o noches) Si() No ()
Habla _(Nombre y Apellido del gestor) Si() No ()
Le llamo de _ (Nombre de la empresa) Si() No ()

¢Me podria auxiliar con un servicio de (paso de corriente,
cambio de llanta, suministro de gasolina, cerrajeria, plataforma?

Si() No( )
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16.- ¢Indico al proveedor en qué colonia y delegacion se

encuentra el vehiculo? Si() No ()
17.- ¢Pregunté al proveedor tiempo de contacto? Si() No ()
18.- ¢ Pregunto el costo del servicio? Si() No ()
19.- ¢Especificd si el costo es total o mas I.V.A.? Si() No ()

20.- Le proporciond los datos:

Servicio a realizar. Si() No ()
Vehiculo:

Marca. Si() No ()
Modelo. Si() No ()
Color. Si() No ()
Placas. Si() No ()

Ubicacion:

Calle. Si() No ()
Numero. Si() No ()
Esquina. Si() No ()
Entre calles. Si() No ()
Colonia. Si() No ()
Delegacion. Si() No ()
Referencias visuales. Si() No ()
Nombre completo del cliente. Si( ) No ()

Numero de expediente . Si() No ()



*Si el servicio es Cambio de llanta:
21.- iLe informd al proveedor si la llanta tiene birlo de seguridad?

Si() No ()

22.- iLe informd si el cliente cuenta o no con el dado para retirar el birlo de seguridad?

Si() No ()

*Si el servicio es Suministro de gasolina:
23.- iLe informd qué tipo de combustible tiene que llevar?

Si() No ()

24.- iLe informd cudntos litros tiene que llevar?

Si() No ()

*Si el servicio que requiere es de una plataforma:
25.- ¢Le informd al proveedor si el vehiculo se encuentra dentro de algun lugar?

Si() No ()

26.- éLe indico a qué direccidn se va a llevar el vehiculo?

Si() No ()

27.- iConfirmé el tiempo de arribo y el costo?

Si() No ()

28.- ¢Agradecié el apoyo y se despidié?

Si() No ()
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EVALUACION DEL DESEMPENO

SEGUIMIENTO DEL SERVICIO CON CLIENTES

1.- ¢Saludé al cliente como indica el protocolo? Si() No ()

2.- éiLe explicd el motivo de la llamada? Si() No ()

Si el proveedor ya realizé el servicio, pregunto al cliente:

1.- ¢El proveedor llegé en el tiempo acordado? Si() No ()
2.- ¢COmo le parecid la atencién del operador? Si() No ()
3.- éResolvié su problema? Si() No ()

Si la respuesta es negativa é¢Por qué?

4.- ¢ El gestor agradecid la informacién y se despidié como indica el protocolo?

Si() No ()

5.- éEl gestor registrd en el sistema la informacidn que proporcioné el cliente?

Si() No ()
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Si el proveedor no ha contactado con el cliente:

1.- éLe pidié tiempo de espera en la linea para comunicarse con el proveedor?

Si() No ()

2.- ¢Agradecio el tiempo de espera y le informd el tiempo aproximado de llegada y ubicacidn de la
asistencia?

Si() No ()

3.- éLe dijo que se comunicaba mas tarde para verificar el arribo de la asistencia?

Si() No ()

4.- éSe despidié como indica el protocolo?

Si() No ()
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EVALUACION DEL DESEMPENO
SEGUIMIENTO DEL SERVICIO CON PROVEEDORES

1.- ¢Saludé al proveedor como indica el protocolo? Si()

2.- ¢Me podria auxiliar con el seguimiento de un expediente? Si( )

3.- iLe indico el expediente? Si()
4.- ¢{Ya tendra contacto y término? Si()
5.- éMe podria confirmar el costo? Si()
6.- éConfirmd la informacién que le dio el proveedor? Si()
7.- éRegistrd en el sistema dicha informacion? Si()
8.- éSe despidié del proveedor como indica el protocolo? Si()

De no tener el contacto pregunté al proveedor:

1.- ¢Por donde se encuentra la unidad? Si()

—_
~

2.- ¢En cuanto tiempo aprox. tendrd contacto con el cliente?  Si

3.- éRegistro la informacidn en el sistema? Si()

4.- ¢ Agradecid la informacidn y le dijo que se comunicaba mas tarde para verificar el contacto?

Si()

No ()

No ()

No ()

No ()

No ()

No ()

No ()

No ()

No ()

No ()

No ()

No ()
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ANEXO 2. ANALISIS DE PUESTOS

DMR SEGUROS Fecha México D.F. 2a011£§ de Junio del
Descripcion de puestos Pagina 1 De S
NOMBRE DEL PUESTO: Gestor.
CLAVE: FRTOO1.
UBICACION: Call center, division Asistencia, departamento
Técnico, 5to.
Piso.
MAQUINA: Computadora de escritorio.
REPORTA: Supervisor del area.

DESCRIPCION GENERICA

El gestor debe tomar la llamada del cliente, tomarle datos, asimismo es su
responsabilidad orientarlo respecto a su problema y darle una solucién. La cual
consiste en enviar a un proveedor especializado para que asista al cliente y una
vez enviado el servicio debera darle seguimiento.

DESCRIPCION ESPECIFICA

a) Actividades diarias y constantes.
8horas.

Aprox. de la jornada

1) Toma la llamada con cortesia, determinar cual es el problema que

presenta el asegurado.

Elaboro Revisé

Michelle Rohwedder Michelle Rohwedder

Autorizé

Miguel Martinez B.
Gerente de Operaciones
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2) Pedir el numero de pdliza y verificar que esté vigente. Posteriormente le
toma todos sus datos (hombre completo, teléfono, ubicacion,

especificaciones del vehiculo).

3) Llamar por teléfono al proveedor de la zona y le asigna el servicio.

4) Dar seguimiento al servicio hasta que se concluya y edita en el sistema

los tiempos a arribo y término, asi como el costo.

b) Actividades periddicas.

Revisar los expedientes rechazados cando se solicitado, para cerrar

correctamente el expediente.

ESPECIFICACION DEL PUESTO

A) Conocimientos necesarios.

Preparatoria terminada, habilidades en mecanografia y uso de computadora,
también debe de saber usar el guia roji e identificar las delegaciones politicas

del Distrito Federal.

B) Experiencia.

Minima de un mes, que le permita precision, limpieza y rapidez.

Elaboro Revisé

Michelle Rohwedder Michelle Rohwedder

Autorizé

Miguel Martinez B.
Gerente de Operaciones
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C) Toma de decisiones

Es necesario tomar el criterio y lineamientos de la empresa, y asi darle una
solucion eficaz al asegurado y generar su satisfaccion con el servicio.

D) Esfuerzo.
1) Fisico.

El necesario para la pulsacion mecanografica realizada en la mayor parte de la
jornada.

2) Mental.

Atencion concentrada durante las llamadas telefénicas, para evitar errores de
envio de servicios y/o toma de datos.

E) Responsabilidad.
1) En equipo.

Tiene el resguardo de una computadora y una diadema, con un valor no mayor
a 5 mil pesos.

2) Responsabilidad en discrecion.

No debe revelar ningun dato relacionado con clientes, contratos o proveedores,
ya que si comete alguna indiscrecion puede ser muy grave.

Elabord Reviso6 Autorizé
Michelle Rohwedder Michelle Rohwedder Miguel Martinez B.
Gerente de Operaciones
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3) Responsabilidad en contacto con el publico.

Tratar con respeto y cortesia al cliente, y resolver de manera éptima la
necesidad del mismo.

CONDICIONES DE TRABAJO
A) Medio ambiente.

Trabaja en una oficina con aire acondicionado, para mantener una temperatura
agradable.

B) Posicion.

Las labores las desarrollan sentados en la totalidad de la jornada laboral.
C) Riesgos y enfermedades:

Algunas de las enfermedades que puede presentar son:

1) Cuello y hombros tensos (Inflamacion del cuello y de los musculos y
tendones de los hombros).

2) Dedos engatillados (Inflamacién de los tendones y/o las vainas de los
tendones de los dedos).

3) Sindrome del tunel del carpo bilateral (Trabajo repetitivo con la mufeca
encorvada).

4) Tendinitis (Inflamacién de la zona en que se unen el musculo y el tenddn)

Elabord Reviso6 Autorizé
Michelle Rohwedder Michelle Rohwedder Miguel Martinez B.
Gerente de Operaciones
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5) Tenosinovitis (inflamacidn de los tendones y/o las vainas de los tendones).

6) Sordera (Se presenta con el uso prolongado de audifonos y/o diadema

telefénica).
7) Vista cansada.

8) Estrés (Manejo de situaciones).

Es necesario que por cada 6 horas de trabajo el gestor tenga un descanso de

15 minutos minimo.

Elaboro Revisé

Michelle Rohwedder Michelle Rohwedder

Autorizé

Miguel Martinez B.
Gerente de Operaciones

68




ANEXO 3.

FORMATOS DE REGISTRO ANTE LA SECRETARIA DE TRABAJO Y
PREVISION SOCIAL

69



SUBSECRETARIA DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
Formato DC-1
INFORME SOBRE LA CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

DATOS DE LA EMPRESA

Nombre 0 razén social (En caso de persona fisica, anotar apellido paterno, apellido materno y nombre(s))
Registro Federal de Contribuyentes con homoclave (‘SHCT ‘ | | Registro patronal del .M.S.S. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Calle No. Exterior No. Interior Colonia
Localidad Codigo postal (5 digitos) | Municipio o delegacion politica
Entidad federativa Teléfono (s)
Actividad o giro principal
NUmero de trabajadores Tipo de contrato (Marcar con una X)
del
¢ 1a empresa ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Individual | (] Colectivo | ley |

DATOS DE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

NUmero de establecimientos en que rige */ NUmero total de integrantes Fecha de Afio Mes Dia
constitucion

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir verdad, apercibidos de la responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con verdad.

Nombre y firma del patron o representante legal de la empresa

Lugar y fecha de elaboracion de este informe

Afio Mes Dia

*/ Asentar en el reverso de esta forma el domicilio completo, R.F.C. y registro del .M.S.S., de los establecimientos adicionales en donde rige la comision. Si el reverso del formato no es
suficiente para relacionar los establecimientos, puede reproducirlo cuantas veces sea necesario.

NOTAS E INSTRUCCIONES
- Llenar un formato por cada comisién mixta que exista en la empresa.
- Llenar a maquina o con letra de molde.
- Llenar el formato y conservarlo en los registros internos de la empresa, junto con las bases generales de funcionamiento de la comision mixta y las actividades de los Ultimos doce
meses.

DC-1 ANVERSO



ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Ndmero Domicilio R.F.C. con homoclave Registro patronal del [.M.S.S.
consecutivo (Anotar el domicilio completo para cada uno de los establecimientos adicionales ) (SHCP)

Para cualquier aclaracion, duda y/o comentario con respecto al tramite, sirvase llamar al Centro de Contacto Ciudadano a los Teléfonos 2000-2000 en el D.F. y area metropolitana; del interior de la
Repuiblica sin costo para el usuario al 01-800-386-2466, o al 01-800-475-2393 desde los Estados Unidos y Canada. Correo electrénico contactociudadano@funcionpublica.gob.mx

Consultas sobre el tramite llamar a la Direccién General de Capacitacion al Teléfono 2000-5100 extension 3526.

Para quejas comunicarse al nimero telefonico del Organo Interno de Control en la STPS al 01 (55) 50-02-33-64 o al 01-800-08-31800. Correo electrénico quejas oic@stps.gob.mx .

DC-1 REVERSO
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La falta de informacién en los datos opcionales, no sera motivo para negar la presentacion respectiva

SUBSECR'ETARiA DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

APROBACION DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
i Formato DC-2 i
SECRETARIA DEL TRABAJO PRESENTACION DEL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Y PREVISION SOCIAL

‘ DATOS DE LA EMPRESA

Nombre o razdn social (En caso de persona fisica, anotar apellido paterno, apellido materno y nombre(s))

DMR SEGUROS

Registro Federal de Contribuyentes con homoclave Registro patronal del I.M.S.S.
plo|ufr|-[7)sfosfofrf-fufefe{ [ | [ [ [ [ | [ | |-]

Calle No. Exterior No. Interior Colonia

Lago Victoria 76 PISO 6 Granada

Localidad Cadigo postal Municipio o delegacion politica

Mexico 1] 1] 5] 2] 0| Miguel Hidalgo

Entidad federativa Teléfono (s) Fax (Opcional)

Distrito Federal 3537932843220257

Correo electronico (Opcional) Clave Unica de Registro de Poblacion. - En caso de persona fisica (Opcional)

gerencia.general@dmr-seguros.com.mx

Actividad o giro principal
Prestacion de servicios de asistencia vial y aseguranza

Numero de trabajadores de la Total Menores Discapacitados Adultos mayores Indigenas
empresa (Opcionales excepto el total) 0 0 0 0 0
Hombres (Opcionales) 0 0 0 0 0
Muijeres (Opcionales) 0 0 0 0 0
Tipo de contrato (Marcar con una X) Fecha de celebracion o revision del Afio Mes Dia
Indvidual [ ] Colectivo  [[] Ley [[J] | Contrato Colectivo o Contrato Ley lofofofofo]o]o]o
INFORMACION SOBRE EL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
Objetivos del plan de capacitacion Modalidad de la capacitacion
Sefialar del 1 al 5 en orden descendente de importancia Marcar conuna X la modalidad correspondiente
Actualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades X )
Proporcionar informacion de nuevas tecnologias Plan'y programas especificos de la empresa =
Preparar para ocupar vacantes o puestos de nueva creacion Plan y programas comunes de un grupo de empresas []
Prevenir riesgos de trabajo Sistema general de una rama de actividad econdmica L]
Incrementar la productividad X
Numero de establecimientos Periodo de vigencia del plan (No debera exceder de cuatro afios)
en los que rige el plan */ | | 1 | Afio Mes Dia Afio Mes Dia
Numero de etapas del plan 5 De||2|0|1|1|0|7|o|4| al |2|0|1|1|0|7|0|8

LA EMPRESA DECLARA QUE TIENE EN REGISTROS INTERNOS, A DISPOSICION DE LA SECRETARIA DEL
TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, LA INFORMACION SOBRE EL NOMBRE, OBJETIVOS Y CONTENIDOS DE LOS
PROGRAMAS DE CAPACITACION Y LOS PUESTOS A LOS QUE ESTAN DIRIGIDOS.

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir verdad, apercibido de la responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con verdad.

Ricardo Dominguez Ldopez

Nombre y firma del patron o representante legal de la empresa

Lugar y fecha de elaboracion de este informe

[oJofJoJoJofo]o]oO|
Afio Mes Dia
*| Asentar en el reverso de este formato el domicilio completo, R.F.C. y registro del 1.M.S.S. de los establecimientos adicionales en los que rigen el plan y los programas. Si el reverso del
formato no es suficiente para relacionar los establecimientos, puede reproducirlo cuantas veces sea necesario.
NOTAS E INSTRUCCIONES
- Llenar a maquina o con letra de molde.
- Escribir con letra de molde, arriba de la homoclave del Registro Federal de Contribuyentes, el nombre de los niimeros o letras que la conforman.
- Entregar el formato a la autoridad laboral solamente en original. En su caso, puede presentar una copia si requiere que se le acuse de recibo.

DC-2 ANVERSO



ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGE EL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y

ADIESTRAMIENTO

Ndmero Domicilio R.F.C. con homoclave Registro patronal del [.M.S.S.
consecutivo (Anotar el domicilio completo para cada uno de los establecimientos adicionales ) (SHCP)

Para cualquier aclaracion, duda y/o comentario con respecto al tramite, sirvase llamar al Centro de Contacto Ciudadano a los Teléfonos 2000-2000 en el D.F. y &rea metropolitana; del interior de la
Repuiblica sin costo para el usuario al 01-800-386-2466, o al 01-800-475-2393 desde los Estados Unidos y Canada. Correo electronico contactociudadano@funcionpublica.gob.mx

Consultas sobre el tramite llamar a la Direccién General de Capacitacion al Teléfono 2000-5100 extension 3526.

Para quejas comunicarse al nimero telefénico del Organo Interno de Control en la STPS al 01 (55) 50-02-33-64 o al 01-800-08-31800. Correo electronico quejas oic@stps.gob.mx .

DC-2 REVERSO



mailto:contactociudadano@funcionpublica.gob.mx
mailto:quejas_oic@stps.gob.mx

En este espacio la empresa puede imprimir su logotipo y, en su caso, también se puede imprimir el del agente capacitador externo.

FORMATO DC-3
CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES

DATOS DEL TRABAJADOR

Nombre (Anotar apellido paterno, apellido materno y nombre (s))

Clave Unica de Registro de Poblacion Ocupacién especifica (Catalogo Nacional de Ocupaciones) 1/

DATOS DE LA EMPRESA

Nombre o razén social (En caso de persona fisica, anotar apellido paterno, apellido materno y nombre(s))

Registro Federal de Contribuyentes con homoclave (SHCP) Registro patronal ante el .M.S.S. (Una letra o nimero y 10 digitos)

Actividad o giro principal

DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Nombre del curso

Duracion en horas Periodo de Ao Mes Dia Afo Mes Dia

ejecucion  De | | | | | a | | | | |

Area tematica del curso 2/

Agente capacitador (Externo o interno, segun corresponda)

Los datos se asientan en esta constancia bajo protesta de decir verdad, apercibidos de la responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con verdad.

Capacitador Representantes de la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento
Por la empresa Por los trabajadores
Nombre y firma Nombre y firma Nombre y firma
INSTRUCCIONES

- Llenar a maquina o con letra de molde.
- Debera entregarse al trabajador dentro de los veinte dias habiles siguientes al término del curso de capacitacién aprobado.
1/ Las areas y subareas ocupacionales del Catalogo Nacional de Ocupaciones se encuentran disponibles en el reverso de este formato y en la pagina www.stps.gob.mx
2/ Las areas tematicas de los cursos se encuentran disponibles en el reverso de este formato y en la pagina www.stps.gob.mx
DC-3
ANVERSO
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CLAVE DEL
AREA/SUBAREA
01
01.1
01.2
01.3

02
02.1
02.2
02.3
02.4
02.5

03
03.1
03.2
03.3
03.4

04
04.1
04.2
04.3
04.4
04.5
04.6

05
05.1
05.2
05.3
05.4
05.5
05.6
05.7
05.8
05.9

CLAVE DEL
AREA
1000
2000
3000
4000
5000

CLAVES Y DENOMINACIONES DE AREAS Y SUBAREAS DEL CATALOGO NACIONAL DE OCUPACIONES

DENOMINACION

Cultivo, crianza y aprovechamiento
Agricultura y silvicultura
Ganaderia

Pesca y acuacultura

Extraccion y suministro
Exploracion

Extraccion

Retinacion y beneticio
Provision de energia

Provision de agua

Construccion

Planeacion y direccion de obras
Editicacion y urbanizacion
Acabado

Instalacion y mantenimiento

Tecnologia
Mecanica
Electricidad
Electronica
Intormatica
Telecomunicaciones

Procesos industriales

Procesamiento y tabricacion

Minerales no metalicos

Metales

Alimentos y bebidas

Textiles y prendas de vestir

Materia organica

Productos quimicos

Productos metalicos y de hule y plastico
Productos eléctricos y electronicos

Productos impresos

CLAVE DEL
AREA/SUBAREA

06
06.1
06.2
06.3
06.4
06.5

07
07.1
0r.2
07.3
07.4
07.5
07.6
or.7
07.8

08
08.1
08.2
08.3

09
09.1
09.2
09.3
09.4

10
10.1
10.2
10.3
10.4
10.5

11
1.1
11.2
11.3

DENOMINACION

Iransporte
Ferroviario
Autotransporte
Aéreo
Maritimo y fluvial

Servicios de apoyo

Provision de bienes y servicios

Comercio

Alimentacion y hospedaje

Turismo

Deporte y esparcimiento

Servicios personales

Reparacion de articulos de uso doméstico y personal
Limpieza

Servicio postal y mensajeria

Gestion y soporte administrativo
Bolsa, banca y seguros
Administracion

Servicios legales

Salud y proteccion social

Servicios médicos

Inspeccion sanitaria y del medio ambiente
Seguridad social

Proteccion de bienes y/o personas

Comunicacion

Publicacion

Radio, cine, television y teatro

Interpretacion artistica

Traduccion e interpretacion linguistica
Publicidad, propaganda y relaciones publicas

Desarrollo y extension del conocimiento
Investigacion
Ensenanza

Ditusion cultural

CLAVES Y DENOMINACIONES DEL CATALOGO DE AREAS TEMATICAS DE LOS CURSOS

DENOMINACION

Produccion general

Servicios

Administracion, contabilidad y economia
Comercializacion

Mantenimiento y reparacion

CLAVE DEL

AREA
6000
/000
8000
9000

DENOMINACION

Seguridad
Desarrollo personal y tamiliar
Uso de tecnologias de la intormacion y comunicacion

Participacion social

DC-3
REVERSO



SUBSECRETARIA DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

LISTA DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES LABORALES
Formato DC-4

SECRETARIA DEL TRABAJO
Y PREVISION SOCIAL

‘ DATOS DE LA EMPRESA

Nombre o razén social (En caso de persona fisica, anotar apellido paterno, apellido materno y nombre(s))

i Y Registro en el Sistema de Informacién

Registro Federal de Contribuyentes con homoclave (SHCP) Reglstro patronal del IMSS (Una letra o nimero y 10 g , , *
digitos) Empresarial Mexicano SIEM
Marcar con una "X" segun se trate Folio del plan y programas de capacitacion y
adiestramiento al que se refiere esta lista
Establecimiento que presenté el plan'y Establecimiento que pertenece al plan'y
programas programas

Calle No. Exterior No. Interior Colonia
Localidad Cadigo postal (5 digitos) | Municipio o delegacion politica
Entidad federativa Teléfono (s) Fax
Correo electronico Clave Unica de Registro de Poblacion C.U.R.P. - En caso de persona fisica

Actividad o giro principal

Hombres Mujeres Total

NUmero de constancias expedidas

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir verdad, apercibido de la responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con verdad.

Nombre y firma del patron o representante legal de la empresa

Lugar y fecha de elaboracion de este informe

NOTAS E INSTRUCCIONES

- Llenar a maquina o con letra de molde.

- Escribir arriba de cada digito de la homoclave del Registro Federal de Contribuyentes, la palabra nimero. Ejemplos: nimero 0, nimero 1, nimero 2, etc.

- Entregar el formato a la autoridad laboral solamente en original. En su caso, puede presentar una copia si requiere que se le acuse de recibo.

- La empresa o patron debera conservar copia de las constancias reportadas en la o las listas de constancias presentadas ante la autoridad laboral en el
formato DC-4 durante el ltimo afio.

- Las empresas deberan adjuntar la informacion de los trabajadores y de cada constancia de habilidades laborales entregada a los trabajadores capacitados.

* Datos no obligatorios

Para cualquier aclaracion, duda y/o comentario con respecto al tramite, sirvase llamar al Centro de Contacto Ciudadano a los Teléfonos 2000-2000 en el D. F. y area
metropolitana; del interior de la Republica sin costo para el usuario al 01-800-386-2466. Correo electronico contactociudadano@funcionpublica.gob.mx

Consultas sobre el tramite llamar a la Direccion General de Capacitacion al teléfono 2000-5100 extension 3526.

Para quejas comunicarse al ntimero telefonico del Organo Interno de Control en la STPS al 01 (55) 50-02-33-68 o al 01-800-083-1800. Correo electronico quejas_oic@stps.gob.mx

DC-4
ANVERSO (primera parte)
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CLAVE DEL
AREA/SUBAREA
01
01.1
01.2
01.3

02
02.1
02.2
02.3
02.4
02.5

03
03.1
03.2
03.3
03.4

04
04.1
04.2
04.3
04.4
04.5
04.6

05
05.1
05.2
05.3
05.4
05.5
05.6
05.7
05.8
05.9

CLAVE DEL
AREA
1000
2000
3000
4000
5000

LISTA DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES LABORALES

Formato DC-4

CLAVES Y DENOMINACIONES DE AREAS Y SUBAREAS DEL CATALOGO NACIONAL DE OCUPACIONES

DENOMINACION

Cultivo, crianza y aprovechamiento
Agricultura y silvicultura
Ganaderia

Pesca y acuacultura

Extraccion y suministro
Exploracion

Extraccion

Retinacion y benetficio
Provision de energia

Provision de agua

Construccion

Planeacion y direccion de obras
Editicacion y urbanizacion
Acabado

Instalacion y mantenimiento

lecnologia
Mecanica
Electricidad
Electronica
Informatica
‘Telecomunicaciones

Procesos industriales

Procesamiento y fabricacion

Minerales no metalicos

Metales

Alimentos y bebidas

Textiles y prendas de vestir

Materia organica

Productos quimicos

Productos metalicos y de hule y plastico
Productos eléctricos y electronicos

Productos impresos

CLAVE DEL
AREA/SUBAREA

06
06.1
06.2
06.3
06.4
06.5

07
07.1
0r.2
07.3
07.4
07.5
07.6
7.7
07.8

08
08.1
08.2
08.3

09
09.1
09.2
09.3
09.4

10
10.1
10.2
10.3
10.4
10.5

11
1.1
11.2
11.3

DENOMINACION

Iransporte
Ferroviario
Autotransporte
Aéreo
Maritimo y fluvial

Servicios de apoyo

Provision de bienes y servicios

Comercio

Alimentacion y hospedaje

lTurismo

Deporte y esparcimiento

Servicios personales

Reparacion de articulos de uso doméstico y personal
Limpieza

Servicio postal y mensajeria

Gestion y soporte administrativo
Bolsa, banca y seguros
Administracion

Servicios legales

Salud y proteccion social

Servicios meédicos

Inspeccion sanitaria y del medio ambiente
Seguridad social

Proteccion de bienes y/o personas

Comunicacion

Publicacion

Radio, cine, television y teatro
Interpretacion artistica

Traduccion e interpretacion linguistica

Publicidad, propaganda y relaciones publicas

Desarrollo y extension del conocimiento
Investigacion
Ensenanza

Ditusion cultural

CLAVES Y DENOMINACIONES DEL CATALOGO DE AREAS TEMATICAS DE LOS CURSOS

DENOMINACION

Produccion general

Servicios

Administracion, contabilidad y economia
Comercializacion

Mantenimiento y reparacion

CLAVE DEL

AREA
6000
/000
8000
9000

DENOMINACION

Seguridad
Desarrollo personal y tamiliar
Uso de tecnologias de la informacion y comunicacion

Participacion social

DC-4
REVERSO (primera parte)



SUBSECRETARIA DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

LISTA DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES LABORALES
Formato DC-4

DATOS DEL TRABAJADOR

Apellido paterno, materno, nombres (s)

Clave Unica de Registro de Poblacion N° de afiliacion al IMSS *

Tipo de discapacidad * 1+ Motriz ‘ ‘ 2. Visual ‘ ‘ 3. Mental | ’ 4. Auditiva ‘ ‘ 5. De lenguaje ‘ ‘
Estado civil * 1. Casado ‘ ‘ 2. Soltero ‘ ‘ 3. Otro | ’ N° de hijos dependientes economicos *

Lugar de residencia | Entidad federativa Municipio o delegacion politica

Ocupacion especifica (consultar catalogo al reverso)

DATOS DE CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES

Nombre de la norma * Fecha de emision del certificado *

Ao Mes Dia

DATOS ACADEMICOS
Nivel maximo de estudios terminados Documento probatorio Afio de
emision*
1. Primaria 5. Licenciatura 1. Titulo
2. Secundaria 6. Especialidad 2. Certificado
3. Bachillerato 7. Maestria 3. Diploma
4. Carrera técnica 8. Doctorado 4. Otro
Nombre del estudio / carrera Institucion educativa *
1. Piblica
2. Privada
DATOS DE CAPACITACION
Nombre del curso Duracion (horas)
Area tematica del curso (consultar catalogo al reverso) Fecha de término Afio Mes Dia

N° de registro de agente capacitador externo en la STPS

Agente capacitador 1. Interno | | 2. Externo | |

Modalidad de la capacitacion Objetivo de la capacitacion

1.Presencial 1. Actualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades

2. Enlinea 2. Proporcionar informacién de nuevas tecnologias

3. Mixta 3. Preparar para ocupar vacantes o puestos de nueva creacion
4. Prevenir riesgos de trabajo
5. Incrementar la productividad

Notas:

- Llenar a maquina o con letra de molde.

- Entregar el formato a la autoridad laboral solamente en original.

- El Catalogo Nacional de Ocupaciones se encuentra disponible en el reverso de la primera parte del formato DC-4 y en la pagina www.stps.gob.mx

- El catalogo de areas tematicas se encuentra disponible en el reverso de la primera parte del formato DC-4 y en la pagina www.stps.gob.mx

- En caso de que el trabajador haya recibido mas de una constancias de habilidades laborales, debera proporcionar del apartado “Datos del Trabajador” unicamente su nombre y los datos
de capacitacion las veces que sean necesario en el formato DC-4 (segunda parte), asi como en su caso, los datos que requiera actualizar.

* Datos no obligatorios DC-4
ANVERSO (segunda parte)


http://www.stps.gob.mx/DGC_STPS/DOCUMENTOS/DC/www.stps.gob.mx
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La falta de informacién en los datos opcionales, no sera motivo para negar la presentacion respectiva

SUBSECRETARIA DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

) AUTORIZACION Y REGISTRO
ST B AR MODIFICACION DE CURSOS O PROGRAMAS Y/O MODIFICACION DE PLANTILLA DOCENTE

Y PREVISION SOCIAL Formato DC-5
SOLICITUD DE REGISTRO DE AGENTE CAPACITADOR EXTERNO

‘ DATOS DEL SOLICITANTE

Nombre o razdn social (En caso de persona fisica, anotar apellido paterno, apellido materno y nombre(s))

Registro Federal de Contribuyentes con homoclave (SHCP) Registro patronal del I.M.S.S.
olefefefofo]-[ofo]s NS

Calle No. Exterior No. Interior Colonia

Localidad Cadigo postal (5 digitos) Municipio o delegacién politica

Entidad federativa Teléfono (s) Fax (Opcional)

Correo electronico (Opcional) Clave Unica de Registro de Poblacién C.U.R.P. - En caso de persona fisica (Opcional)

Tipo de solicitud que presenta (Marcar con una X)
Registro inicial El Modificacién de programas o cursos IEI

Moadificacion de plantilla de instructores IE Registro de nuevos programas o cursos IEI

Hoja de

PROGRAMAS O CURSOS QUE REGISTRA

NUmero Nombre del programa o curso Temas principales del programa o curso Duracién del
consecutivo (Anotar la denominacion completa de los temas) curso en horas

NOTAS E INSTRUCCIONES
- Llenar a maquina o con letra de molde. Este formato se debe presentar en todos los tramites.
- Escribir con letra de molde, arriba de la homoclave del Registro Federal de Contribuyentes, el nombre de los niimeros o letras que la conforman.
- Anexar el nimero de hojas que sea necesario. Solamente debera asentarse la firma en la Ultima hoja que se presente.
- Cuando desee modificar o dar de baja algun programa, curso o instructor, indiquelo junto al nimero consecutivo.
- Entregar el formato a la autoridad laboral solamente en original. En su caso, puede presentar una copia si requiere que se le acuse de recibo.

DC-5 ANVERSO



PLANTILLA DE INSTRUCTORES

Llenar solamente en el caso de instituciéon capacitadora

NUmero Nombre del instructor Registro Federal de Especialidad del instructor
consecutivo (Anotar apellido paterno, apellido materno y nombre(s)) Contribuyentes con homoclave (SHCP)

Los datos y anexos se proporcionan bajo protesta de decir verdad, apercibidos de la responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con verdad.

Nombre y firma del solicitante o representante legal
Lugar y fecha de elaboracion de esta solicitud
[ofofofofolofo]o]
Afio Mes Dia

Para cualquier aclaracion, duda y/o comentario con respecto al tramite, sirvase llamar al Centro de Contacto Ciudadano a los Teléfonos 2000-2000 en el D.F. y area metropolitana; del interior de la
Repuiblica sin costo para el usuario al 01-800-386-2466, o al 01-800-475-2393 desde los Estados Unidos y Canada. Correo electrénico contactociudadano@funcionpublica.gob.mx

Consultas sobre el tramite llamar a la Direccién General de Capacitacion al Teléfono 2000-5100 extension 3526.

Para quejas comunicarse al nimero telefonico del Organo Interno de Control en la STPS al 01 (55) 50-02-33-64 o al 01-800-08-31800. Correo electronico quejas oic@stps.gob.mx .
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