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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

FUTURO CON SALUD S.A DE C.V es una empresa con los medicamentos de mejor
calidad, entrando en el mercado farmacéutico para perfeccionary optimizar el diagnéstico

de enfermedades.

Es unafarmaciadinamica, profesional,humanay vanguardistaque lleva afios apostando
por un nuevo concepto donde sea la mas reconocida por sus bajos precios, por la

cercaniay el trato profesional.

Es unaempresa ampliamente comprometida que cuenta con un sistema administrativo,
gue ha sido afectado por no ser renovado, teniendo resultados desfavorables al ser
evaluados en este campo, a lo que concluimos que la problematica es debido a una mala
organizacion dentrode la empresa y la capacitacion en las diferentes areas, ocasionando
fallas, por lo tanto, es importante atender y modificar los errores presentados de manera

rapida y precisa.



OBJETIVOS

Obijetivo general

Crear un programa de capacitacion parala empresa FUTURO CON SALUD S ADEC.V.
lograr el desempefio del personal a través de la eficiencia para el alcance de sus metas

organizacionales.

Obijetivo especifico

Provocar un incremento en la productividad laboral para desarrollar una moral alta en los
empleados y asi mejorar las condiciones de trabajo entre el personal y la empresa,
generando el sentido de responsabilidad hacia esta a través de unamayor competitividad

y conocimientos apropiados.



HIPOTESIS

Si al crear el programa de capacitacion se consideran, analizan y controlan todas las

deficiencias como la falta de personal, ausencia de capacitacion, crecimiento laboral y
comunicacién entre el empleado y el empleador, se podra gestionar el sistema

administrativo y operativo tomando en cuenta el programa de capacitacion.

METODOLOGIA

En la presente investigacion se desarrollé en una empresa dedicada a la venta de
medicamentos farmacéuticos, siendo el objeto de estudio las actividades relativas del

personal a cargo de Farmacia Futuro con Salud S.A de C.V.

Se llevo a cabo un analisis comparativo y exploratorio de diversos autores y bibliografias,

la metodologia aplicada para el cumplimiento de objetivos es la siguiente:

1-. Técnica de investigacion documental: La aplicacion de bibliografias y hemerografias.

2-. Implementacion de la técnica de investigacion empirica y de campo, siendo los

elementos principales los cuestionarios y la observacién para llegar al:

" PROGRAMA DE CAPACITACION PARA UNA EMPRESA FARMACEUTICA.”



INTRODUCCION

Hoy en dia los errores en las organizaciones son cada vez mas frecuentes por falta de

capacitacion hacia su personal.

Las capacitaciones tienen alta importancia por ser el proceso mediante el cual el ser
humano perfecciona sus habilidades, destrezas, aptitudes y actitudes en el desempefio
de sus actividades laborales, siendo la base de un buen desarrollo profesional del

personal que conforma una organizacion.

En la presente tesis se plantea la propuesta de un Programa de Capacitacion para la
Empresa FUTURO CON SALUD S.A DE C.V que permita el desarrollo de su personal
con los conocimientos necesarios para un buen desempefio de sus funciones laborales,
disminuyendo errores que se interpongan en el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Llegando al tema central de la tesis, siendo esta una propuesta de un Programa de
Capacitacion, consideramos de relevancia tomar aspectos de las organizaciones, como;
concepto, objetivos, historiay tipos. Teniendo en cuenta a la Administracion como punto

de partida de las organizaciones y asi ir desglosando el tema central de esta tesis.

Por altimo, se va a con concluir con el caso practico, que sera otorgado a la empresa

“Futuro con Salud S.A de C.V”, para su aplicacion en el futuro.






CAPITULO 1. LAS ORGANIZACIONES EN LA ACTUALIDAD

1.1

Concepto de Organizacion

En una época de cambios e incertidumbre como la que estamos viviendo en
nuestros dias, los seres humanos han sido responsablesy conscientes de que
lograr la eficiencia en su entornoy en las actividades que realizan a diario, solo es
posible mediante la administracion, ya que se ha convertido en uno de los campos
mas importantes de la actividad humana. La base fundamental de la sociedad es
la eficaciay la eficiencia con las que las personas trabajan en conjunto para lograr

objetivos comunes, trabajando con orden y coordinacion que los lleven a este.

El significado de la palabra organizacion segun las reglas de la etimologia tiene 3
sentidos, uno que proviene del griego “érganon” que significa instrumento; un
segundo sentido se refiere a la organizacion como parte fundamental de un grupo

social y la tercera a la organizacién como parte de un proceso.

La coordinacion y ordenamiento de los recursos y tareas de la empresa con el fin
de facilitar el logro de sus objetivos, es una funcion del proceso administrativo
denominado “ORGANIZACION”, que es de gran importancia porque ejerce una
funciénintegradora que permite la articulacién y coordinacion de los componentes
de la empresa vy facilita el desarrollo de los siguientes procesos segun Agustin
Reyes Ponce (2005):

O Agrupa y delimita actividades de la empresa.

0 Asigna funciones y tareas.



0 Determina niveles de jerarquia.

0 Subministra métodos de trabajo.

0 Establece relaciones entre unidades de trabajo.
0 Asigna responsabilidades.
O Define lineas de autoridad y la estructura de la empresa.

Podemos entender que una organizacion consta de un grupo de personas
enfocadasen un objetivo en comun a lograr. La organizacion sélo puede funcionar
y ser real si las personas que la componen tienen la comunicaciony la intencién
de actuar coordinadamente hacia las metas u objetivos para asi producirbienes o

servicios tendientes a la satisfaccion de las necesidades de una comunidad.

Con el objetivo de dar a conocer unadefinicibn mas claray se pueda comprender
el significado de “ORGANIZACION” se proporciona el concepto de algunos

autores:

. REYES PONCE (2005): “Organizacién es la estructura de las relaciones
gue deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos
materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima

eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados”.

. SHELDON (2005): La considera como: “El proceso de combinar el trabajo
que losindividuos o grupos deban efectuar, con los elementos necesarios para su

ejecucion de tal manera que las labores que asi se ejecuten, sean los mejores
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medios para la aplicacion eficiente, sistematica, positiva y coordinada de los

esfuerzos disponibles.

. IDALBERTO CHIAVENATO (2014): La organizacion es un sistema
humanoy complejo, con caracteristicas propias que ha estampado en su cultura
y clima interno. Ese conjunto de variables debe ser observado, analizado y
perfeccionado continuamente a efecto de que genere motivacion y productividad.
Las organizaciones son extremadamente heterogéneasy diversas, cuyo tamafio,

caracteristicas, estructuras y objetivos son diferentes.

Analizando los conceptos de grandes autores de la administracién, se concluye
gue: Organizacion es el conjunto de un grupo social compuesto por personas y
recursos, que se relacionan entre si para lograr una meta o un objetivo en comin

desarrollandose en diferentes ambitos.

1.2 Objetivo de las Organizaciones

Al hablar del lenguaje corporativo, se sobre entiende como un conjunto de
términos y expresiones las cuales se llevan a cabo dentro de una organizacion

donde se presentan situaciones entre sus empleados y niveles jerarquicos.

Con el fin de operar satisfactoriamente dentro del entorno socioecondmico, las

empresas deberan alcanzar en sus distintas areas que las componen o que

11



resultan de su interés, metas alcanzables que concreten el deseo contenido en su

mision y vision.

Como mencionamos, los objetivos deben estar relacionados con los intereses de
la empresa, ya sean aspectos materiales, economicos, comerciales y sociales, en
direccién alos cualeslas organizacionesdirigen sus energiasy sus recursos, esos
aspectos son utilidades, rentabilidad, buena imagen, responsabilidad social,

productividad, productos o servicios de calidad, buena percepcién del cliente, etc.

Unavez alcanzadas las metas con estos objetivos, se elegiran otras nuevasy asi
sucesivamente, redireccionando el proceso de la organizacion en base a sus
proyecciones futuras. Los objetivos son tomados como indicadores en el camino
a recorrer por la empresa, y asi poder medir su desempefio en espera de que se

cumpla la mayoria de los objetivos que se han trazado.

Hemos aprendido a lo largo que una organizacién se puede clasificar segin sus
objetivos de acuerdo con su proyeccion en el tiempo, es decir a la historia de la

organizacion de tal forma que podemos sefialar 3 tipos diferentes:

. De largo plazo: Estos objetivos son de cumplimiento remoto (mayor a 5

afios) y son mejor conocidos como objetivos estratégicos, ya que estos son los

gue guian a los objetivos de mediano y corto plazo.
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. De mediano plazo: Conocidos como objetivos tacticos, son unainstancia
intermedia entre los de largo y corto plazo, sirven como una adaptacion por areas
de la empresa de los planes necesarios para cumplir con el objetivo general.

(Menos de 5 afios)

. De corto plazo: Estos objetivos de cumplimiento inmediato (menor a un
ano) se disefian para atender a situaciones puntuales cercanas en el tiempo, y
suelen desglosarse por unidad productiva o incluso empleado. Del cumplimiento
diario de estos objetivos dependen los de mediano y largo plazo, en el marco de

los cuales deben éstos enfocarse.

1.3 Importancia de las Organizaciones

Las organizacionesademas de ser unacélulaeconémica, es unacélulasocial que
esta formada por personasy para personas; esta conectada en la sociedad a la
que sirve y no puede ser ajena a ella. A cambio la sociedad le proporciona paz,
seguridad y orden garantizados por la ley y el poder publico; la fuerza del trabajo
y el mercado de los consumidores; la educacion y grado de estudio de los
trabajadores (obreros, técnicos y directivos); los medios de comunicaciény la

[lamada infraestructura econémica.

Cada organizacién en el mundo es diferente, pero todas nacen de la necesidad

humana de cooperar para alcanzar ciertas metas que de manera particular o
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individual no podrian lograr; por ello la sociedad y las organizacionestienen una

interdependencia inevitable.

Toda organizacion debe tener una distribucion escalonada en sus niveles de
autoridad para una mayor eficienciay responsabilidad en sus tareas. Se le da el
nombre de “PIRAMIDE ORGANIZACIONAL VERTICAL” a la que genera una
estructura jerarquica, donde la base debera estar conformada por aquellos
empleados que no tienen autoridad sobre otros, y la sima donde se encontraran

los altos mandos Fig. 1.

NIVEL
SUPERIOR

O ESTRATEGICO

NIVEL INTERMEDIO O
TACTICO

NIVEL INFERIOR U OPERATIVO

Fig. 1

Explicado lo anterior, una organizacién en el mundo moderno ayuda a impulsarla
innovacion, el talento humano y facilitan el desarrollo tecnoldgico y social. Gracias
a ellas hoy en dia existen los hospitales, centros comerciales, celulares,

computadoras, televisores, universidades, y un sin fin de cosas.
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Las organizaciones sirven para crear bienes y servicios de caracteristicas
diversas: diversion, mecanicas, informacion y conocimientos, cuidados de salud,
educacion, belleza, alimentos, etc. En la actualidad son importantes para que todo

como consumidor se nos facilite.

1.4 Recursos de las Organizaciones

Los recursos de unaorganizaciénson aquellos elementos que estan bajo el control

de esta y pueden contribuir al logro de sus objetivos.

Los tipos de recursos de una organizacién se pueden clasificar en:

e Recursos Humanos: los recursos humanos son el factor clave para el
trabajo y conocimiento que aporta un conjunto de personas de una

organizacion.

Dentro de cada organizacion, ya sea chica, mediana o grande, existe un
departamento cotidianamente llamado “RECURSOS HUMANOS” 0 “RRHH”
gue se encarga del reclutamiento de empleados, motivacién, pago de
salarios, vacaciones, etc.

Unabuenagestion de recursos humanosva mas alla de contratar, despedir
y pagar salarios. El departamento de recursos humanos debe velar por el

cumplimiento de las actividades de todos los empleados, con la mision,
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vision y valores organizacionales. Estos elementos deben inspirara que los

empleados sientan que forman parte de algo grande.

La administracion de recursos humanos también debe encargarse de
actividades relacionadas con la cultura organizacional. La cultura
organizacionales un conjunto de normas o supuestos compartidos por los
miembros de una organizacion, que define qué comportamientos se
consideran apropiados en cada situacion y como los recursos humanos se
identifican como miembros de la empresa. La cultura organizacional es

Unica en cada empresay no puede ser trasladada o imitada facilmente.

Recursos Operacionales: Los recursos operacionales son todos aquellos
bienes tangibles de los cuales dispone una organizacion para llevar a cabo
su trabajo, como lo son:

- Contactos.

- Proveedores.

- Suministros.

- Trabajadores.

Recursos Naturales: Los recursos naturales son bienes y/o servicios que
proporciona la naturaleza sin intervencion del hombre para ser consumidos
directamente o para ser utilizados en algun proceso de produccién,como
lo son:

- Elagua.
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- El suelo.
- El aire.

- Luz solar.

e Recursos Econdmicos: Los recursos econOmicos son todas aquellas
fuentes de las que dispone una empresa para financiar la organizacion,
siendo un factor importante ya que permiten el desarrollo de las
operaciones comerciales, como lo son:

- Vehiculos.
- Ventas.
- Bieneseinmuebles.

- Inversiones.

e Recursos Materiales: Los recursos materiales son los bienestangibles que
la organizacion puede utilizar para el logro de sus objetivos. En los recursos

materiales podemos encontrar los siguientes elementos:

- Edificios.

- Instalaciones.

- Materias primas.
- Herramientas

- Locales.
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En ciertos tipos de empresas la gestién de la adquisicion es un elemento
clave de las organizaciones, especialmente la adquisicion de materiales
relacionados con la actividad principal de la empresa, al igualque la gestion

de compras ya que de ella depende la rentabilidad de la empresa.

Recursos Financieros: El efectivoy el conjunto de activos financieros que
tienen un grado de liquidez, es hablar de los recursos financieros y pueden
estar compuestos por:

- Dinero en efectivo.

- Préstamos a terceros.

- Depositos en entidades financieras.

- Tenencias de bonos y acciones.

- Tenencias de divisas.

La gestion de los recursos financieros planifica el flujo de fondos para evitar
situaciones de iliquidez y para minimizar los costos de los recursos
financieros, que pueden ser el costo de oportunidad de mantener un stock
de activos financieros y los costos de obtencion de recursos financieros,

como intereses.

Recursos Intangibles: De lo contrario los recursos intangibles son
aqguellos que no pueden ser percibidos fisicamente (vistos, tocados,

medidos).
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Los recursos intangibles se pueden clasificar en legales y competitivos. Los
recursos intangibles legales incluyen a derechos de marca, derechos de
autor, patentes, permisos, etc. Los recursos intangibles competitivos se
refieren al conocimiento acumulado por la empresa, como lo es “KNOW-
HOW” (saber — hacer):

- Conocimientos.

- Experiencia.

- Habilidades.

- Procesos.

- Competencia.

Que solo es el agrupamiento de los conocimientosy experiencias que han
llevado a la organizacion al éxito.

En muchas organizaciones, los recursos intangibles pueden tener un
enorme impacto en su rentabilidad. Por ejemplo, para la empresa Futuro
con salud SA de CV, su éxito esta basado en sus afios de trayectoria y
experienciaen el mercado. Lo cual,hoy en dia en la economia, los recursos

intangibles vienen cobrando cada vez mas importancia como generadores

de valor y descriptores econémicos.

Los recursos intangibles se caracterizan porque no son cuantificables y
vienen direccionados del conocimiento, habilidades, actitudes y aptitudes
de los empleados como de la empresa. A pesar de su importancia, las
normas contables tienen serias dificultades a la hora de medir el valor de

los recursos intangibles, por lo que en general, los recursos intangibles
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desarrollados internamente no aparecen en los balances contables, pero si

en la valuacién de la empresa.

La zona econdmica marca la pauta de la globalizacion y la tecnologia,
fundamentando esto el imperio de empresas que saben gestionar los

recursos y la competencia.
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CAPITULO 2. TIPOS DE ORGANIZACIONES

2.1 Razones para Clasificar una Organizacion

Desde que el ser humano tiene uso de razon, las organizaciones han existido,
especialmente refiriéndonos a los organismos o fabricas surgidas en la revolucién

industrial.

Las organizaciones fueron creadas para satisfaccion de las necesidades
humanas, tanto de bienesy de servicios, no obstante, son en donde laboramos y
técnicamente vivimos, es por esta razon que debemos estudiarlas y
comprenderlas, para que en un futuro sean mejores y que sus acciones sean mas

productivas para la humanidad.

Hoy en dia vivimos tiempos de mucha actividad economica, donde las grandes
decisiones y tendencias las marcan las organizaciones a nivel global y local en

menor medida pero siempre unida las unas con las otras.

Las organizaciones se clasifican para poder ordenar y organizar el sector

comercial y asi obtenerun buen desarrollofinanciero en las sociedades modernas.

Nosotros siendo parte de la sociedad que utiliza y necesita del resultado de la
produccion de las organizaciones, tanto la administracién como la clasificacion de

estas, se torna imprescindible.
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Para entender a las organizaciones es de suma importancia indagar sobre su

clasificacion empezaremos dividiéndolas por:

- Suregulacion: Poder agrupar a las empresas es imprescindible para legislar

su funcionamiento. No podria existir una normativa para cada tipo de empresa.

- Sus convenios: de una forma parecida, es necesario para la negociaciény

definicion de convenios entre los trabajadores y las empresas.

- Sus estadisticas: para saber la situacion real de un pais se debe analizar su
tejido empresarial. Manejar los datos de forma independiente seria imposible.
Siendo estas las bases, de aqui inicia la importancia de mantener una

clasificaciéon actualizada y certera.

2.2 Finalidad de Clasificar las Organizaciones

Al clasificar un objeto de estudio indica la clara intencion de querer entender,
conocer, decidir sobre su funcionamiento, sus caracteristicas y asi poder obtener

un beneficio social y personal dentro de una sociedad.

Si las organizaciones tienen gran importancia para individuos y las comunidades,
es claro que también tiene un efecto dentro de la sociedad o en el entorno donde

estan insertadas y tener una relacion reciproca.
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Hablar de una clasificacion, es organizar o situar algo segin una determinada
directiva, administrativamente hablando es el ordenamiento de muchas
dimensiones, ya que los organismos sociales, son en si complejas entidades

sociales que tienen variadas caracteristicas.

Dicholo anterior la clasificacién organizacional, es un método por el cual se busca
asociar a las organizaciones con respecto a su peculiaridad; ya sea por numero
de empleados, tiempo de operacion, bienes o productos que produce y bajo

neologismos que buscan diferenciar los proyectos.

Es de suma importancia clasificar a las organizaciones para otorgar informacion al
publico en general e inversionistas, de cOmo se opera y cuales son sus
comportamientos en el presente y futuro. Gracias a ello un inversionista puede
considerar invertir o no y que cantidad seria la adecuada, ademas permite al
publico determinar si es una empresa a la cual se deberia enviarun CV o realizar

diferentes negociaciones.

Ejemplo de ello, la empresa Futuro con Salud S.A de C.V. se dedica a la

comercializacion de productos medicinales, cuidado y aseo personal.
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2.3 Aspectos para Clasificar una Organizacion

1)-

Segun lIdalberto Chiavenato (2006), las organizaciones son extremadamente
heterogéneasy diversas, cuyo tamafio, caracteristicas, estructurasy objetivos son
diferentes. Esto nos lleva a una gran variedad de tipos de organizaciones que
debemos conocer para tener un amplio panorama al momento de estructurar o

reestructurar una organizacion.

Los criterios parten desde: el tamafio, actividad en el mercado, su economia,
régimen juridico, su criterio, tipo de sector, aspecto social o quiénes son los

beneficiados de las acciones organizacionales.

De modo que podemos identificar que algunos de los principios que se utilizan

para clasificar a las organizaciones son:

Organizaciones Segun sus Fines

Segun el principal motivo que tienen para realizar sus actividades. Estas se

dividen en:

A. ORGANIZACIONES CON FINES DE LUCRO: Tienen como fin principal
generar una determinada ganancia o utilidad para su(s) propietario(s) u

inversionistas.
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B. ORGANIZACIONES SIN FINES DE LUCRO: Se caracterizan por tener
como fin cumplirun determinado rol o funcion en la sociedad, sin pretender

una ganancia o utilidad por ello.

2)-. Organizaciones Segun su Formalidad

Segln tengan o no estructuras y sistemas oficiales, definidos para la toma de

decisiones, la comunicacion y el control. Estas se dividen en:

A. ORGANIZACIONES FORMALES: Se caracteriza por tener estructuras y
sistemas oficialesy definidos para la toma de decisiones, la comunicacion
y el control. El uso de tales mecanismos hace posible definir de manera
explicita donde y cdmo se separan personas y actividades y como se

relnen de nuevo.

Idalberto Chiavenato (2006), sefialaque "laorganizacion formal comprende
estructura organizacional, directrices, normas y reglamentos de la
organizacion,rutinasy procedimientos, con la finalidad de que sus objetivos

sean alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido".

26



Las organizaciones formales pueden a su vez, tener uno o mas de los

siguientes tipos de organizacion Fig. 2:

GERENTE GENERAL

b
SUPERVISOR

v
EMPLEADOS

Fig. 2

Organizacion Lineal: Significa que existen lineas directas y Unicas de
autoridad y responsabilidad entre superior y subordinados. De ahi su
formato piramidal. Cada gerente recibe y transmite todo lo que pasa en
su éarea de competencia, pues las lineas de comunicacién son
estrictamente establecidas. Es una forma de organizacion tipica de

pequefias empresas o0 de etapas iniciales de las organizaciones.

Teniendo como ventajas:
- Facilidad en la toma de decisiones.
- Disciplina facil de mantener.
- Toma de decisiones rapida.

- Ejecucidn de decisiones sencilla.
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Organizacion Funcional: Aplica el principio funcional o principio de la
especializacion de las funciones. Es decir, la diferenciacion de
actividades o funciones. El principio funcional separa, distingue y

especializa Fig. 3.

DIRECCION GENERAL
Teniendo como ventajas: —

A L B
. Alta eficiencia. GERENTE GERENTE GERENTE
FUNCIONAL || FUNCIONAL || FUNCIONAL
- Especializacion. ] 4 v
. EMPLEADOS || EMPLEADOS || EMPLEADOS
- Responsabilidad

compartida. Fig. 3

Organizacion Linea-Funcional: Este es el resultado de la combinacion
de los tipos de organizacion lineal y funcional, (Fig. 4) buscando

incrementarlas ventajas de esos dos tipos de organizaciény reducirsus

desventajas, como lo son:

DESVENTAJAS:
ORGANIZACION LIMEAL DRGANIZACION FUNCIONAL
- Mo fomenta la especializacion. - Mo tiene clara la unidad de
- Los ejecutivos estén saturados mandao.
de trabajo. - Dificil de asignar
- Mo =e enfocan en labores responsabilidades.
directivas, si no de operaciones. - Origina confusian y conflictos.
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DIRECCION GENERAL

| |
GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE

MERCADOTECNIA FINANZAS PERSOMNAL

PUBLICIDAD PROMOCION VENTAS

Fig.4

Comités: No existe uniformidad de criterios al respecto de su naturaleza
y contenido. Algunos comités desempefian funciones administrativas,
otros, funciones técnicas; otros estudian problemas y otros so6lo dan
recomendaciones. Este tipo de organizacion representaalos empleados

de la empresa ante la direccion Fig. 5.

Teniendo como ventajas:
- Soluciones mas obijetivas.
- Responsabilidad compartida entre el comité.
- Aprovechamiento de conocimientos especificos.
- ldeas fundamentadas.
- Son los encargados de direccionar y tomar decisiones junto
con direccion.
- Permite la aportacion de comentarios y/o criticas para el

mejoramiento general de la empresa.
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DIRECTOR

COMITE DE COMITE DE
PRESUPUESTOS MERCADOTECNIA

MERCADOTECNIA FINANZAS ADMINISTRACION

SUBGERENCIA SUBGERENCIA SUBGERENCIA

EMPLEADOS EMPLEADOS EMPLEADOS

Fig.5

B. ORGANIZACIONES INFORMALES: Las organizaciones formales consiste
en medios no oficiales pero que influyen en la comunicacion, la toma de
decisiones y el control, que son parte de la forma habitual de hacer las
cosas en una organizacion.

Segun Hitt, Black y Porter, aunque practicamente todas las organizaciones
tienen cierto nivel de formalizacion, también todas las organizaciones,

incluso las mas formales, tienen un cierto grado de informalizacion.

C. ORGANIZACION SOCIAL: Es un sistema que estd dentro otra mas
importante llamada “sociedad”. La organizacion social es un grupo de
personas que interactian entre si, en virtud de que mantienen
determinadas relaciones sociales con el fin de obtener ciertos objetivos.
Lo que caracteriza a las organizaciones sociales es que, para alcanzar sus

objetivos, cada integrante debe desempefiarunafunciony cumplirun papel
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particular que es diferente de los demas y que los roles del resto de sus

integrantes demandan, con el fin de llevar a cabo las funciones propias.

D. ORGANIZACION BUROCRATICA: Este tipo de organizacion es
caracterizada por procedimientos centralizados y descentralizados, division
de responsabilidades, especializacion del trabajo, jerarquia, relaciones
impersonales, asi como con renuencia a adaptarse o cambiar. Las
burocracias son muy organizadas con un alto grado de formalidad en la

manera en que opera.

3)-. Organizaciones Segun su Giro o Actividad

1. ORGANIZACIONES DE PRODUCCION: Es unaorganizacion econémica
en las que sus actividades estdn encaminadas a la obtencion y/o
transformacion de materias primas, mediante procesos organizados, para
producirtanto insumos, como productos terminadosy se pueden clasificar

como:

e Extractivas. - Se dedican a la extraccion de recursos naturales sean

renovables o no.

e Manufactureras. - Son las que transforman las materias primas en

productos terminados.
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e Agropecuarias. - Tienen lafuncién de la explotacién agricola ganadera.

2. ORGANIZACIONES COMERCIALES: Estas cumplen la funciéon de
intermediarios, se encargan de la distribucion, el traslado, almacenaje y

venta de productos. Pueden ser de tipo:

e Mayoristas: Comercializan a gran escala, compran en grandes

cantidades y luego venden a minoristas o al detalle.

e Menudeo: venden productos en grandes cantidades o en unidades para

la reventa o para el consumidor final.

e Minoristas o detallistas: Comercializan a pequefia escala, en un espacio

geografico pequeio y los clientes mayormente son los consumidores.

e Comisionistas:laventaes realizadaa consignacion en donde se percibe

una ganancia o una comision.

La organizacion comercial dependera de sus objetivos, estructura,
necesidades, tamafo y a la actividad a la que se dedique.
No sera lo mismo un negocio pequefio a unaorganizacion pyme. Dicholo

anterior se clasificaran por:
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e Funciones: consiste en separar las actividades de la empresa en

diferentes departamentos.

e Productos: se aplica a empresas que manejan variedad de productos

o lineas y consiste en asignar un departamento para cada producto.

e Geogréfica: consiste en subdividirlaempresa en varios departamentos,
uno para cada zona geografica en que la empresa desarrolla su

actividad.

e Clientes: depende del sector del mercado al que va direccionado, ya
gue venden a clientes diferentes y variados desde la cultura, sector

publico o privado, precios, distribucion, etc.

e Organizacion Mixta: es unavanguardia estratégica que depende del

nivel de responsabilidad social y financiero.

3. ORGANIZACION DE SERVICIOS: Son aquellas que generan sus
gananciasal proveer servicios intangibles, en vez de productos materiales.
En esencia este tipo de organizaciones venden su tiempo.
Un ejemplo de elloson los restaurantes, instituciones bancarias, compafias
telefénicas e incluso las compariias de servicios publicos;como la luz y el
agua. Cada unade ellas representa la clasificacion de las organizaciones
de servicios:
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e Organizacién de acciones uniformes: Son aquellas que prestan
servicios habitualesy continuos en sectores especificos, el servicio es
periédico y de manera continua. Como lo son, el agua, el gas, la luz,

entre otros.

¢ Organizacion de actividades puntuales: Este tipo de organizacién presta
servicios de una duracién corta o media, generalmente existen para
aquellos clientes que requieren servicios ocasionales, es decir para
realizar una labor especifica. Una agencia de festejos o bien una

consultoria de recursos humanos.

e Organizacién de servicios combinados: Son a las que llamamos
combinadas por el hecho de prestar un servicio y también un producto
que vender, un ejemplo son los restaurantes, ofrecen un servicio de

comida, pero también la atencion al cliente.

4. ORGANIZACIONES SEGUN EL ORIGEN DEL CAPITAL: Las
organizaciones segun en funcién de donde procede el capital, se pueden

dividir en diferentes tipos:

A. ORGANIZACIONES PUBLICAS: Son aquellas organizaciones del
gobierno donde su capital procede de la recaudacion fiscal de todo el

pais y estan encaminadas a satisfacer las necesidades sociales.
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La liberalizacién de mercados provoco que muchas empresas publicas
pasaran a manos privadas, esto ha sido tendencia desde finales del

siglo XX.

. ORGANIZACIONES PRIVADAS: Es propiedad de inversionistas
privados y estd en oposicion con las instituciones estatales, como
empresas publicasy organismos gubernamentales. Son lucrativas en su

totalidad. Y pueden ser:

Nacionales: el capital pertenece a inversionistas de un mismo pais.

(100%)

Extranjeros: los inversionistas son nacionales y extranjeros. (20%

nacional y 80% extranjero)

Trasnacionales: se trata de capital de origen extranjero y las utilidades
las reinvierten en los paises de origen, bajo regularizacion de cada pais

y comercio exterior. (100% extranjero)

. ORGANIZACIONES SEMIPUBLICAS: Las empresas semipublicas o
semiprivadas, llamadas también mixtas son las que utilizan capital
publico para su funcionamiento, pero su gestion es privada. El apoyo
publico permite afrontar proyectos que solo con fondos privados seria
inviable.
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Estas alianzas publico-privadas se pueden encontrar en sectores
estratégicos de la economia, llamados asi por ser considerados
esenciales para un pais y que, por tanto, deben contar con cierta

intervencion del estado.

5. ORGANIZACIONES SEGUN LA LEY GENERAL DE SOCIEDADES

MERCANTILES

Una sociedad es una entidad Unica y propia, comparte un interés o
proposito en comdn. Una sociedad mercantil es la union de dos o mas
personas mediante la cual proporcionan algo en comun para un fin

determinado.

Al iniciar una organizacién, los involucrados adquieren beneficios y asi
mismo responsabilidades, siempre buscando obtener ganancias de

acuerdo con el giro que eligieron.

En la ley general de sociedades mercantiles, articulo 1ro (capitulo 1)

reconoce las siguientes 6 sociedades mercantiles:

1. SOCIEDAD EN NOMBRE COLECTIVO: Existe bajo unarazéon social y
destaca la responsabilidad de los socios por las obligaciones que
contraiga la sociedad. Esta sociedad tiene por entendido que la

responsabilidad de cada socio es limitada, solidaria y subsidiaria de
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todos los socios, debe tener cuando menos dos socios puesto que no
existe un namero maximo. La razon social se compone por los nombres
de todos los socios o de alguno de ellos, si no llegasen a aparecer los
nombres de todos los socios se agregan las palabras “y compafiia”, o
sus abreviaturas “y Cia.”. La palabra “sucesores” se agregaran en caso
de quealgunode los socios haya figuradoen la razon social y se separe
de la sociedad, o bien la palabra “sucesora” cuando el nombre de una

empresa lo adopte o sea traspasado.

. SOCIEDAD EN COMANDITA SIMPLE (S. EN C. S.): Este tipo de
sociedad tuvo su origen en un contrato llamado comandita de mar, que
consistia en que una persona se asociaba a otra, dandole cierta
cantidad de dinero para comprar los materiales requeridos que después

vendian, corriendo el riesgo de una perdida.

La sociedad en comandita simple tiende a desaparecer por los riesgos
que con lleva de no saber si va a ganar o perder. Esta formada con los
nombres de uno o varios socios, que responden de manera subsidiaria,
ilimitada y solidaria de las deudas de la sociedad y hasta por el valor de
sus capitales apartados.

. SOCIEDAD EN COMANDITA POR ACCIONES (S. C. P. A): Es de
capital funcional, es decir, cuyo capital social no debe ser menor a
cincuenta mil pesos; existe bajo unarazén o denominacion socialy se

compone de uno o varios socios comanditados con responsabilidad
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ilimitada y de uno o varios socios comanditarios que Unicamente estan

obligados al pago de sus acciones.

Cuando un socio comanditario permita que su hombre aparezca en la
razon social, adquirira la misma responsabilidad subsidiaria, ilimitada 'y
solidaria que tienen los socios comanditados. Las palabras que se
agregaran para esta sociedad son “sociedad en comandita por

acciones” o sus abreviaturas “S. C.P. A’

Tipos de socios:

Socios Comanditados: Ademas de invertir su capital, se encargan de
administrar la sociedad y sus nombres conforman la razon social.

Socios comanditarios: son los que Unicamente estan obligados al pago

de sus capitales y acciones.

SOCIEDAD DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (S. DE R.L.): Existe
bajo una denominacion o razon social formada por uno o varios socios,
su responsabilidad esta limitada al capital aportado, y por lo tanto, en el
caso de que se contraigan deudas no se responde con el patrimonio
personal de los socios; es una sociedad intermedia que surgio para

eliminar las restricciones y exigencias de la sociedad anénima,
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constituye un tipo social que sin alejarse de plenamente de los

esquemas propios de las sociedades de personas.

SOCIEDAD ANONIMA (S.A): Es aquella sociedad mercantil cuyos
titulares son en virtud de una participacion en el capital social a traves
de titulos o acciones, los accionistas no responden con su patrimonio
personal de las deudas de la sociedad, sino Unicamente hasta la

cantidad maxima del capital aportado.

El nimero de socios es como minimo dosy al efectuarse dichasociedad

deberan contar con un minimo de $ 50 000.

La sociedad anénima puede constituirse de dos formas:

Suscripcion Privada: Se constituye mediante la comparacion de los
socios ante un notario publico para el otorgamiento de la escritura social
y su inscripcién en el registro publico de comercio, quedando asi

constituida la sociedad.

Suscripcion Pablica: Es cuando los promotores se encargan de ponera
la venta las acciones, para que el publicoinversionistalas adquiera en

la institucion de crédito.

El plazo para construir el capital de la sociedad en esta forma es de un

ano.
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6. SOCIEDAD COOPERATIVA (S.C.): Es una sociedad mercantil con
denominacion de capital variable fundacional, representado por
certificados de aportacion nominativos. Aqui interviene la clase
trabajadora y su numero de socios son como minimo cinco personas
que no persiguen el propésito de lucro; su finalidad es procurar en

mejoramiento social y econémico de sus miembros.

Existen dos clases de Sociedades Cooperativas:

1. Cooperativas de Productores: Se constituyen con el fin de trabajar
en la produccion, fabricacion de mercancias o presentacion de
servicios al publico. Sus miembros no estaran asalariados, sino que

se reparten los beneficios obtenidos.

2. Cooperativa de Consumo o de Consumidores: Son las que
constituyen los miembros de sindicatos con el fin de obtener
provisiones o servicios para ellos, su familia o para sus actividades

de trabajo, aun a precio mas bajo que en el mercado.
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CAPITULO 3. ADMINISTRACION COMO BASE PRINCIPAL DE

LAS ORGANIZACIONES.

3.1 Concepto de Administracion

La administracién es una ciencia social que estd encargada de estudiar a las
organizaciones y es la técnica dedicada para la planificacion, organizacion,
direccion y control de éstas. Se dice que la administracion es hacer algo, a través

de otros.

Etimolégicamente la palabra “administracion, viene del prefijo “ad” “hacia” y con
ministratio, que proviene del vocablo “minus”, que tiene como contraste la
inferioridady del sufijo te, que se ocupacomo termino de comparacion. Es por ello
se puede decir que minister, a diferencia de magister, refleja inferioridad,
expresando subordinacion y obediencia, dicho lo anterior, significa: “el que realiza

una funcién bajo el mando del otro”, o “el que presta un servicio a otro”.

Para tener claro lo dicho sobre el tema de la administracion, presentaremos a

continuacion, diferentes definiciones con los siguientes autores:

1- Hitt, Black y Porter (2006): definen la administracion como "el proceso de
estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas,

para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”.
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2- Henry Fayol: siendoconsideradocomo el padre de la Administracion Modema
la define como “Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y

controlar”.

3- A. Reyes Ponce (2004): siendo el primer tratadista de las ciencias
econOmicas- administrativas, define la administracion como “la funcion de
lograr que las cosas se realicen por medio de otros, u obtener resultados a

través de otros”.

3.2 Importancia de la Administracion

Como se puede dar a notar, con nuestros ancestros y la actual globalizacion, el
significado de la administracién tiene un papel muy importante en nuestras vidas,
siendo de mayor relevancia para el buen funcionamiento de los organismos
sociales.

Como lo hemos mencionado, para que unaorganizacién oempresatenga un buen
prestigio y llegue al éxito, dependera de una buena administracion, permitiendo la
productividad y eficiencia de este, esto incluye a cualquiertipo de organizacion,
desde lamas pequefiao grande, o bien, hastala mas compleja de caracter publico
o privado. El punto clave es saber establecer principios, métodos y procedimientos
dentro del trabajo para lograr una mayor eficiencia. En conjunto un sistema de

gestidn u organizacion es inviable la buena marcha de cualquier grupo humano.
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Se podria decir que la Administracion suministra los criterios para facilitar el
aprovechamiento de los recursos humanos, financieros, técnicos y materiales a

través de los principios administrativos, colaborando al bienestar de la sociedad

por medio de la creacidén de empleos y el progreso de las relaciones humanas.

Nos explica en su libro el reconocido Profesor Anzola Rojas, Sérvulo (2000) que,
dentro de una empresa, "la administracion consiste en el desarrollo de las
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo”, es decir:
la manera como se alcanzan las metas u objetivos con la ayuda de las personas

y los recursos, mediante el desempeiio de ciertas funciones esenciales, como:

1. Planeacion: Determinan los objetivos que se desean alcanzar en el futuroy

las acciones que se van a emprender para obtenerlos.

2. Organizacion: Es la coordinacion de todas las funcionesy recursos de la

empresa para alcanzar las metas propuestas.

3. Direccidon: Consiste en ejecutar lo planeado por medio de la accion del
liderazgo, por tanto, la influencia del administrador sobre los empleados de

conducir al logro de los objetivos.

4. Control: Permite comparar los resultados obtenidos con lo planeado para

detectar desviacionesy aplicar los correctivos que permite alcanzarlas metas.



Tenemos entendido que la globalizacion y las organizaciones hoy en diavan de la
mano y estan inmersas en un mundo muy competitivo, por lo que se debe

estudiarla con una metodologia que le dé un sustento cientifico.

Por lo tanto, podemos considerar que para unaorganizacion es de tema central la
administracion por qué se debe siempre tener en mente que, a mayor tamafio,
mayor tamafio de material; si se tiene una meta, se debe tener objetivos y si se

quieretener éxito, se debe ter unaexcelente administracién con el mejor personal.

En la actualidad los procesos tienden a ser complejos y dinamicos, en los que
requieren tenerel apoyo de un administrador; que entre sus lineamientos destaque
por su importanciala necesidad de implementar estrategias que puedan generar
ventajas competitivas con pensamiento de liderazgo, orientacion a los resultados,
capacidad de negociacion, efectividad en el uso de los recursos y que con ello

garantice enfrentar cada vez mas retos y posicionarse en el mercado.

3.3 Elementos de la Administracion

1. Universalidad: La administracion es facil de que se dé donde quiera que
existe un organismo social (estado, ejército, empresas, iglesias, familia,
escuelas, etc.), porque en él tiene siempre que existir coordinacion

sistematica de medios y de los recursos.
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Especificidad: La administracion por lo general tiene sus propias
caracteristicas las cuales son incomparables con otras materias, aungue se
debe reconocer que va acompafiada siempre de ellas (funciones
econdmicas, contables, productivas, mecanicas, juridicas, estadisticas,

publicitarias, mercadoldgicas, etc.), son completamente diferentes.

Unidad Temporal: UnabuenaAdministracion siempre tendra etapas, fases
y elementos del proceso administrativo, y por lo mismo, en cualquier
momento de la vida de una empresa se estan dando, en mayor o menor

grado, todos o la mayor parte de los elementos administrativos.

Unidad Jerarquica: Para poder cumplir con las funcionesy etapas del
proceso administrativo se deben delegar responsabilidades por areas y
segun sus habilidades, que van desde el gerente general y director, hasta
la ultima persona del aseo. Respetando siempre los nivelesy jerarquias ya

especificadas dentro de la organizacion.
Valor Instrumental: La administracién tiende a ser un instrumento y/o una
herramienta para que las empresas puedan lograr sus objetivos, metas y

asi obtener los resultados previamente establecidos.

Flexibilidad: La administracion se adapta a las necesidades particularesde

cada organizacion.
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7. Amplitud de Ejercicio: Esta se aplica en todos los niveles jerarquicos de
una organizacion para su buen funcionamiento y asi poder cumplir sus

objetivos.

8. Interdisciplinariedad: la administracion hace uso de sus principios,
procesos, procedimientos y métodos de otras ciencias que estén

relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Como ya lo comentabamos en paginas anteriores, la administracion aparte
de ser unacienciaes unaherramienta Util que ayuda a las organizaciones

allegarasus objetivos y les deja un panoramamas claro de lo que se quiere

y debe hacer.

3.4 Proceso Administrativo

Un proceso es un grupo de etapas o0 pasos sucesivos, necesarios para llevar a

cabo una actividad o tarea.

Para la administracién un proceso administrativo, es el conjunto de fases o etapas
sucesivas, dentro del cual se efectiala administracion, y se relacionan, formando

un proceso integral.

A través de la historia de la administracion, se han incrementado la variedad de

enfoquesy teorias, pero, sobre todo, diversidad de autores que se encargan de
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explicara fondola administracion,unode ellos es Agustin Reyes Ponce, quien fue

pionero en el campo de la organizacion de la administracion.

Para Agustin Reyes Ponce la administracion y las organizaciones son resultado

de un momento de contexto historico y social.

Reyes Ponce, Agustin (2005) afirma que, "todo proceso administrativo es Gnicoy
forma parte de un ensamblaje para cada parte, lugar y momento." El tenia la idea
de que la administracion es aplicable no solo para el ambito profesional, sino que

también para la vida personal y hasta social.

Segun el autor, el proceso administrativo se divide en dos fases:

. FASE MECANICA:

1. Previsiéon: Es una herramienta de la administracion en la que
implica ver hacia el futuro, o bien, ver anticipadamente. La
prevision es una base necesaria para la planeacion, ya que fija el
objetivo y selecciona los cursos de accidén contestandose la

pregunta “; Qué se hara?”.

- Objetivos.
- Investigacion.
- Cursos Alternativos.
o Principios.
* Objetividad.
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* Medicion.

* Previsibilidad.

2. Planeacién: Va ligada con la prevision y consiste en la
formulacion de un estado futuro para la organizacion, se deben
fijar las acciones a seguir, estableciendo los principios que habra
de dirigir, los pasos para realizarlo y las determinaciones de
tiempo y numero, necesario para su realizacién. Respondiendo a

la pregunta “s Qué se va hacer?”.

- Politicas.
- Procedimiento.
- Pronésticos.
o Principios.
* Precision.
* Unidad.

* Flexibilidad.

3. Organizacion: Su primera funcion sera coordinar y disponer de
todos los recursos disponibles como lo son: humanos, materiales
y financieros de un organismo social, con el fin de lograr su
maxima eficiencia, dentro de los planes y objetivos sefialados.

Respondiendo a la pregunta “¢,Cémo va a hacerse?”
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- Funciones.
- Jerarquias.

- Obligaciones.

- Principios.

* Unidad de mando.

* Equilibrio de direccién-control.

* Equilibrio de autoridad-responsabilidad.

FASE DINAMICA.

Integracién: Es una fase esencial que permite distribuir el trabajo
entre los miembros de la organizacion y asi establecer las relaciones
necesarias que permita llegar a los objetivos establecidos.

Respondiendo a la pregunta “¢ Quién lo va hacer?”

- Seleccion.
- Introduccion.
- Desarrollo.

- Integracién de las cosas.

o Principios.
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* Adecuacion de hombres y funciones.
* Prevision de elementos administrativos.

* Importancia de la introduccién adecuada.

2. Direccién: Es el elemento de la administracion en donde se logra la
realizacion de lo planeado, ejercida a base de decisiones que antes

son tomadas por los altos mandos de las organizaciones.

- Autoridad.

- Funciones.

- Obligaciones.
- Delegacion.

- Comunicacion.

o Principios.

* Coordinacién de interés.
* Comprensibilidad de mando.
* Via de jerarquia.

* Resolucion y aprovechamiento de conflictos.

3. Control: En esta fase, se hace la comparacién de los resultados

actuales con los pasados, con el fin de analizartotal y parcialmente

si es conveniente 0 noseguir con lo previsto, dicho en otras palabras,
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es la recoleccidn sistematica de datos para conocer la realizacion de

los planes establecidos.

- Establecimientos de los medios de control.
- Operaciones de recoleccion y valoracion de los resultados.
- Utilizacion de los resultados.
o Principios.
* Caracter administrativo del control.

* Estandares.

3.5 Areas Laborales de la Administracién en una Organizacion

Para Rebeca Cdérdoba Lépez (2012), las areas laborales dependeran del tipo de
organizacion que sea, como lo vimos antes, algunas organizaciones son grandes

e internacionales y necesitan un mayor equipo, pero también tenemos las

microempresas y abastecimientos pequefiosque solo requieren de poco personal.

Hablar de organizacionesessaber que tienen un objetivo claro, el cual se trabajara
en equipoy a este equipo se le dividird en &reas funcionales para asilograr el éxito

de la organizacion.

Es de mayor importanciaespecificary tener claro las funcionesde cada unade las

areas, ya que de estas depende el buen funcionamiento de la organizacion

mediante su coordinacion y las etapas del proceso administrativo.
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Las principales areas funcionales de una organizacién son:

1. Finanzas: Una de las principalesy mas importantes de la organizacion,

debido a que es la encargada de trabajar el dinero.

Sus principales funciones son: contabilidad, contraloria, tesoreria,
impuestos, planeacion financiera, presupuestos, costos, administracion de
riesgos, cuentas por cobrar, crédito y cobranza, inversionesy cuentas por

pagar.

Tiene como objetivo el maximo aprovechamiento y administracion de todos

los recursos.

2. Mercadotecnia: A través de esta area se cumplen algunos propdsitos. Su
principal funcién es crearles a los consumidores una necesidad, en el
momento y lugar oportuno a un precio accesible, para cubrir los gustos y
necesidades de estos. El tipo de organizacion que ocupa esta area,
cominmente son orientadas a la satisfaccién de las necesidades de sus

clientes y asi mismo otorguen un beneficio.

Susprincipalesfunciones son:investigacion de mercados, segmentacion de

mercados, administracion de ventas y mezcla de mercadotecnia.

3. Produccion: Es el area encargada de la elaboraciéon de los articulos o

productos determinados para satisfacer las necesidades de sus clientes
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potenciales. En algunas organizaciones es el departamento mas
importante, porque formula y desarrolla los procedimientos para la
fabricacion de los productos al abastecer y combinar todos los recursos con

gue cuenta la organizacion.

Para que funcione bien esta area se debe tomar en cuenta el mercado, los

recursos materiales y los recursos humanos.

Sus funciones principales son: ingenieria del producto, de la planta,
industrial, planeacion y control de la produccién, compras nacionales e

internacionales y el control de la calidad.

Recursos Humanos: Aquies donde se encargan de encontrar el personal
idéneo, en el momento oportuno, conservar al equipo humano de trabajo
cuyas caracteristicas y desempefiovayan enfocadasal cumplimientode los

objetivos de la organizacion.

Entre sus funciones, estan: capacitacion, empleo, sueldos, salarios,

relaciones laborales, servicios, prestaciones, higiene, seguridad y

planeacion de los recursos humanos.

54






CAPITULO 4. LA ADMINISTRACION EN RELACION CON LOS

RECURSOS HUMANOS

4.1 Concepto de Administracion de Recursos Humanos

Para tener una mejor referencia y encontrar un concepto empecemos por hablar
de los comienzos de la administracion de recursos humanosya que le debemos
sus inicios al crecimiento y a la variabilidad de las tareas organizacionales. Surge
en el siglo XX, a consecuencia del impacto de la revolucion Industrial, se dio a
conocer como relaciones industriales presentandose como una actividad
mediadora entre las organizacionesylas personas para disminuirel conflicto entre
los objetivos organizacionales e individuales del personal y actuaba como

mediador entre organizacion y empleado.
Pasaron los afios y el término relaciones industriales cambio drasticamente.

En 1950 se le denomin6 administracion de personal, realizando las actividades de
administracion de los empleados de acuerdo con la legislacion laboral vigente y

administrar los conflictos, complicaciones o fallas que surgian continuamente.

En 1960 se modificé por lalegislacion laboral yaque esta se convirtid en anticuada,
los retos de las organizaciones aumentaron desmedidamente, el personal se
convirtié en el recurso fundamental para el triunfo organizacional y lo mas valioso,

utily necesario e irremplazable que colocaba a las organizaciones para enfrentar

los retos.
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En 1970 surge ya como tal el concepto de administracion de recursos humanosy
en este afiolas personas eran vistas como recursos que daban una productividad
y brindaban actividades que tenian que ser estructuradas planeadas y ejecutadas
gue se controlaban y supervisaban de acuerdo con las necesidades de la

organizacion.

Podemos determinar que la administracion partia y designabaque las personas
debian ser administradas por la organizacion o en referente por un area central
determinada como administracion de recursos humanos pero con las nuevas
peculiaridades de la era actual y las modificaciones de la globalizacion de la
economia, fuerte competitividad en el mundo de los negocios, cambios rapidos e
imprevisiblesy el dinamismo del ambiente las organizaciones que tienen éxito ya
no administran al area y al personal de recursos humanos ahora administran con
ellas en conjunto, esto significO un cambio en el trato al personal como
trabajadores ya que forman un poderoso activo que impulsa la creatividad

organizacional, de la misma manera que lo hacen el mercado o la tecnologia.

Nos queda claro que a lo largo del tiempo este concepto se haido transformando,
pero podemos conceptualizar el ttrmino de administracion de recursos humanos
como el medio para lograr el alcance de la eficiencia y eficacia de las
organizaciones mediante las personas lo que nos permite tener las condiciones

favorables para obtener objetivos individuales y colectivos.

Tiene el interés de maximizar la productividad y organizar el desempefio del

personal,se encargade generarun buen climalaboral proporcionaa los individuos
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de una empresa las habilidades y aptitudes necesarias para el cumplimiento

laboral.

4.2 Objetivos y Funcionalidades de la Administracion de

Recursos Humanos

Procesos, un proceso es para obtener un aprendizaje continuo que nos permita el
desarrollo del empleado a nivel personal y profesional, desarrollando las
competenciasy habilidades necesarias en el desempefio de su trabajo con ayuda
de las herramientas de trabajo que ayuden a su desempeiio que le permita

participar y ayudar en el desarrollo y crecimiento de la empresa en el cambiantey

competitivo ambiente organizacional.

Tomamos como referencia un autor que concuerda con nuestro punto de vista de

lo que conocemos por procesos de la administracion de recursos humanosy que

a nuestro parecer es la mas acertada.

Segun IDALBERTO CHIAVENATO los procesos basicos en la administracion de
recursos humanos son cinco: integrar, organizar, retener, desarrollar y auditar a
las personas estan relacionados entre si y a la misma vez son interdependientes
el conjunto de estas hace que cualquier cambio en uno de ellos tenga influencia

sobre los demas, por lo cual genera ajustes en el sistema (Tabla 1).
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Proceso Objetivo Actividades

Integracion Personal que vaa - Investigacion del mercado de recursos
laborar en la humanos
empresa - Reclutamiento del personal

- Seleccion del personal

Organizacion Actividades que el - Clima organizacional y socializacion del

personal va a personal
realizar la - Disefio y estructura de puestos
empresa - Descripcidn y analisis de puestos

- Evaluacion del desempefio

Retencion Conservar al - Remuneracién y retribuciones
personal que - Prestaciones y servicios sociales
trabaja en la - Higiene y seguridad en el trabajo
empresa - Relaciones sindicales

Desarrollo Desarrollary - Adiestramiento y capacitacion
prepara al - Desarrollo organizacional
personal

Auditoria Conocerlo que - Banco de datos/ Sistemas de informacién
hacen las - Controles

personasyloque - Constancia
son - Productividad
- Equilibrio social

Tabla 1



La calidad en la forma en la que se debe administrar al personal de la empresa es
un factor fundamental en la competitividad organizacional pero estos procesos
suelen variar por el tipo de organizacion y de situacién laboral y dependen de

factores ambientales, organizacionales, humanos, tecnolégicos, etc.

4.3 Especificaciones del Departamento de Administracion del
Personal.

Unaempresa esta formada por personas, cada una con funcionesy capacidades
distintas y los resultados de la empresa no son sino la resultante de la interaccién

de todas esas personas “, lo menciona J. Jacobs.

Con esto hacemos referencia a que el personal es la base para el buen
funcionamiento de una organizacion, la administracion de recursos humanos
funciona de manera operacional recientemente ya que en México el personal del
area de recursos humanos en este caso un administrador que puede laborar en
pequefias, medianas y grandes empresas gracias a que la administracion del

personal se puede aplicar a diversos tipos y tamafios de organizacion social.

En el momento en que unaorganizacion llega a una magnitud considerablemente
alta es aconsejable que se le agregue un departamento de personal es decir un

departamento de recursos humanos que se encargue de dar soporte a los otros

departamentos.

¢, Cuél es la Importancia de la necesidad de crear un departamento de personal?

60



Las funciones del personal se han vuelto de vital importancia para la
administracion de organizaciones y existen diversas caracteristicas que

contribuyen lo a esto como son:

1. Multidisciplinariedad: Las areas de actividad laboral en la actualidad, se
estdn determinando por la influencia de numerosas disciplinas y para
entender los cambios y fendmenos que se presentan, se deben utilizar
principios y teorias de multiples disciplinas cientificas. Asi que, en la
administracion de recursos humanos, se aplican principios del derecho, de
la economia, de la medicina, de la ingenieria, de la antropologia, de la

psicologia, de la sociologia, de la matematica entre otras.

2. Es Contingente: Es muy dindmicay se enfocaen la actualidad se forma a
partir tipo de organizacion, del ambiente, de la tecnologia empleada, del
estilo de direccion, de las politicas y normas, de la filosofia organizacional,
de la calidad y cantidad de los recursos humanos. En la medida en que
estos elementos cambian, varia también la del area de administracion de
recursos humanos contando con técnicas altamente flexibles y adaptables,

de alli su caracter contingente.

3. Tiene Responsabilidad de linea y funcién de Staff: Cada jefe o gerente

es responsable por los recursos humanos dados a su disposicién, ya sea

de linea o de asesoria, de ventas, produccion, finanzas o personal. Para
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que las diferentes jefaturas, desde el maximo puesto hasta el mas pequefio
actuen de unamanera equivalente y consistente se necesita un organismo
de asesoria que les muestre la orientacion sobre la aplicacion de leyes,
normas, reglas y procedimientos relativos al manejo de los recursos
humanos. El organismo de staff debe prestar servicios especializados como
reclutamiento y seleccion, capacitacion, manejo de quejas y reclamos,
andlisis y evaluacibn de cargos, etc. y enviar propuestas Yy
recomendaciones a las demas jefaturas para que tomen decisiones

adecuadas y ajustadas al deber ser.

4. Es un proceso: La administracién de recursos humanos busca que las
personas se integren a la organizacion se capaciten, y trabajen,
recompensarlas y monitorearlas y existen influencias externas como las
leyes y los reglamentos, pero las que tuvieron un papel importante en el

desarrollo de la funcidn de personal son los sindicatos.

4.4 Estructura del Departamento de Administracién del Personal

Para localizar de una manera precisa el nivel de jerarquia de recursos humanos, se
debe contar con una estructura firme y general de la organizacidon. Se pueden
encontrar diversos tipos de estructura organizacional entre las mas comunes son la
organizacion, funcional, lineal y la de asesoria o de linea. Segun I. CHAVENATO
(2004) la estructura organizacional son los patrones de disefio para organizar una

empresa, con el fin de cumplir las metas propuestas y lograr el objetivo deseado.
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Se pueden contemplar diferentes aspectos del entorno como edad, tamafio, tipo de
sistema de produccion entre otros los cuales son necesarios para seleccionar una
adecuada estructura y comprender esta, ya que cada una cuenta con sus
diferencias y se adecua a sus prioridades acoplandose obteniendo una buena

planeacion.

Las organizacionestienen que contar con unaestructura organizacional enfocada
en las funciones y actividades que se tengan que realizar, estableciendo

departamentos y funciones estableciendo un fin ya sea este un servicio o producto.

En la basqueda de la mejor manera para lograr una buena estructura que logre
alcanzar los objetivos podemos mencionar 4 estructuras: lineal, funciona, y

organizacional por division y matricial.

El departamento de personal es de vital importancia ya que los avances
tecnolégicos del pais han avanzado significativamentey se ha ido ubicando en el
mismo nivel que los otros departamentos como produccion, finanzas y
mercadotecnia, esté departamento requiere de tener amplias facultadesya que es
una funcion operacional integradora esto a su vez quiere decir que atiende y

asesora al personal de todos los departamentos de la empresa u organizacion.
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4.5 Las Funciones del Departamento de Administracion del

Personal.

Determinar las funciones del departamento de administracion del personal es una

labor que se debe realizar por el jefe encargado o el departamento de direccién para

lograr la cooperacién en conjunto y lograr la coordinacion con los demas
departamentos. El departamento de administracion del personal es el que se
encarga de regular el capital humano de una empresa. Es decir, se trata del
departamento que gestiona todo lo que tiene que ver con las personas que
conforman o aspiran a conformar parte de la plantillade trabajadores de la empresa

en cuestion,asi como en politicas del personal, controles que deben llevarse a cabo,

programas de capacitacion.

Existen otras herramientas especializadas que ayudan a este departamento
tales como son las asesorias de manera técnica, las unidades de auditoria

administrativa, la unidad de sistemas y procedimientos.

Podemos determinar como funcidn principal del departamento la planeacion de
los recursos humanos para lograr que sean repartidos proporcionalmente de
manera equitativa y adecuada. De igual manera detallaremos algunos puntos

de importancia:

e Seleccién del personal para ingresar a labores en todos los

departamentos de la organizacion para cubrir tareas designadas.
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Realizar una acertada contratacion e induccion del personal nuevo a fin

de obtener una buena productividad.

Establecer un sistema de retribucion equitativa para lograr alcanzar las

metas de desempefio que se hallan establecido.

Fijar lineamientos y programas que fomenten y que sean permanentes
para la capacitacion y desarrollo del personal para de esta manera se

vea reflejado un aumento en la capacidad operativa.

Realizar una conveniente y adecuada administracion con respecto del

contrato de trabajo y tenerbuenasrelacioneslaboralestanto el personal

como la organizacién.

Fomentar los programas de higiene y seguridad y prestar servicios a

todo el personal.

Establecer una apropiada comunicacion y relacion laboral.

Mantener una disciplinay autoridad de la forma que lo requiera la

organizacion (Diagrama 1).
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4.5.1 Requisicién y Reclutamiento

Al paso del tiempo estos conceptos han ido modificando, pero el objetivo sigue

siendo el mismo para lograr la productividad de la organizacion.

Requisicionesdefinido por Llanos (2005) como el proceso previo necesario dentro
de una organizacion, mediante el cual un area de la organizacion solicita a un
nuevo trabajador, proporcionando los elementos de criterio y los elementos base

para preparar los elementos de reclutamiento.

Podemos coincidir que la requisiciéon es un proceso el cual se deriva de un
documento de solicitud realizado internamente por alguna de las areas de la
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organizacion que es dirigida hacia el area encargada que seria recursos humanos
dando asi la pauta para iniciar el proceso de reclutamientoy seleccion basandose

en la vacante con los requisitos generada.

El documento que se presenta como solicitud de empleo en diferentes formatos
ya sea enviado por CD (Disco compacto) con anticipacion o ya sea presentada en
la entrevista este contiene datos importantesy se pretende obtenerinformacionen

torno de algunos elementos de importancia de la vida del candidato.

Existen politicas del personal que principalmente realizan la funcién de orientary
proporcionar formas en las que el personal puede interactuar en la organizacion y
sus compairieros, estas brindan unacierta proteccién a los empleados y marcan
pautas de como es trabajar en un lugar en particular. También cabe mencionar
gue generalmente se usa un analisis de puestos como unatécnica para obtenery
determinar la comprension de un puesto ya sea sus actividades y requisitos que

debe de reunir el solicitante para una contratacion.

4.5.2 Seleccion

Este es un proceso que varia para cada organizacion ya que no todas buscan las
mismas habilidadesy o requisitosya que cada unatiene unaculturaorganizacional

diferente.

La seleccion de personal es el proceso que se sigue y se realiza para la
contratacion de un trabajador para que de esta manera se pueda cubrirla vacante
y se evaluan las cualidades, conocimientos, habilidades ola experienciaquetenga

el empleado aspirante al puesto para cubrir la vacante que demanda la
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organizacion. Su objetivo principal es la eleccién de candidatos que cubran las
especificaciones de la vacante para el puestoy a su vez este proceso implica el

rechazo de los candidatos que no cumplan con los requisitos y a si mismo la

finalidad es encontrar al personal eficaz y eficiente para el puesto.

4.5.3 Contratacion

La contratacion de personal es el momento en el que se realiza la terminacion de
la fase de reclutamientoy seleccién. Comienza la formalizacion de para que el
nuevo trabajador empiece a laborar. Se trata del momento final en el que se firma
el contrato y se checatoda la informacién legal donde se garantizar los intereses,

derechos y deberes tanto del trabajador como de la empresa.

Este proceso se lleva a cabo mediante un contrato de trabajo en el cual, se
establecen las obligaciones, responsabilidadesy las condiciones bajo las cuales
se prestara la actividad o servicio del empleado a desempefiar; ademas se
especificaran las prestaciones a las que tendra derecho como son: sueldo, jornada
laboral, vacaciones, prima vacacional, aguinaldo, demas remuneraciones,

beneficios, y otros.
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45.4 Induccidon

La induccion de personal se considera un proceso, mediante el cual, se familiariza
al nuevotrabajador con la empresa se buscaadaptar, socializar, integrary orientar
al empleado que se ha resuelto incorporar Asi este puede conocer su filosofia,
cultura, su historia, politicas, patrones de conducta, etc. Basicamente, podemos
resumirlo como la forma como se adiestra al nuevo elemento, para el puesto que

ocupara, al jefe que tendra, al trabajo que realizara, etc.

4.5.5 Sistema de Administracion de Sueldos y Salarios

La administracion de sueldos y salarios conlleva un conjunto de técnicas, llevadas
a satisfacer las necesidades de la empresa y de los trabajadores, en lo permitido
al establecimientode un sistema de remuneraciones que contribuya al desempefio
de la organizacion con eficienciay eficacia Si el trabajo contiene un riesgo, o las
condiciones no son 6ptimas todo es prioritario desde el punto de vista de la

remuneracion.

En cualquierorganizacion esindispensable contarcon un sistema establecido que

permita que las relaciones entre la direccion y los trabajadores.
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4.5.6 Desarrollo y Capacitacion del Personal

1. El desarrollo es un proceso que se va acomodando de acuerdo con cada
organizacion y se ha vuelto a lo largo del tiempo mas amplio y de largo
plazo.

En éste se perfecciona constantemente las capacidades de los empleados,
lideres y gestores, para lograr un aumento en la motivacion y hacer que se

sientan miembros valiosos de la organizacion.

Ademas, su enfoque no es solo el crecimiento profesional, sino también
personal. Por eso el entrenamiento involucra cuestiones mas relacionadas

con experiencias, satisfaccion y carrera.

2. La capacitacion del personal es de gran importancia dentro de las
organizacionesya que este es el factor principal en el desempeiio de los

trabajadores, dentro de las organizaciones.
Capacitacion significa ensefiar al empleado con ciertos conocimientos de
acuerdo con el area en la que se encuentre para prepararlo ante cualquier

circunstancia que se pueda presentar a la hora de realizar su trabajo.

Podemos sumar algunos puntos de suma importancia al capacitar al

personal:
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. Explicary demostrar la forma correcta de realizar la tarea y en cualquier

momento preguntar si tienen dudas y despejar estas.

. Ayudaral personal a desempefiarse primero bajo supervision parapoder

evaluar las primeras fallas.

. Luego permitir que el personal se desempeifie solo.

. Evaluar el desemperio laboral y capacitar a los trabajadores segun los

resultados de la evaluacion.

Es posible que haya que repetir estos pasos varias veces antes de que
un trabajador capte correctamente lo que debe hacer. Cuando el
trabajador ha asimilado el material, este puede hacer su trabajo solo y

transmitir sus conocimientos capacitando a otra persona.

Enla capacitacion del personal coincidimos en que existe unadiferencia
entre explicarle a los trabajadores como se hace unatarea y transmitir
conocimientos tedricos y practicos con éxito ya que se havisto que Aun
después de unademostracion, los trabajadores puedeny son la parte
fundamental de una buena organizacion, pero si no se les capacita de
una buena manera puede quitarle una gran parte del elemento

fundamental a esta.
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Destacamos algunos puntos importantes de vital necesidad para la

capacitacion de personal.

e Evaluar constantemente el nivel de los empleados.

e Adecuar el nivel de capacitacion para cada area de la empresa.

e Separar las tareas de aprendizaje en varios conceptos simplesy

delimitados siendo objetivos.

¢ Involucrar a todos los trabajadores en las actividades dentro y

fuera de la empresa.

e Usar material visual y didactico en la capacitacion.

e Estimular a los participantes para que hagan preguntas sobre el
tema. Como en cualquier circunstancia relacionada con el
aprendizaje, los trabajadores van a sentirse mejor si el supervisor
o entrenador es amable y muestra paciencia no cuestiona y

ayuda a los trabajadores.
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CAPITULO 5. CAPACITACION: METODO PARA LA OBTENCION DE

LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

5.1 Historia de la Capacitacion

Para determinar de qué manera se desarrollaron los primeros tipos de
entrenamiento, basta en pensar en una etapa de la historia y precisar como
trabajaban las personas en tiempos remotos observando el logro de distintas
arquitecturas en el mundo ya sea piramides, ruinas 0 monumentos nos permiten

concluir que para su construccion se necesitd de planeaciony de personal con

diferentes oficios.

En la Antigledad (afio 2100 a. C.) la alfabetizacion se limitaba a ciertos sectores
sociales, y la tnicamaneraen la que se podian comunicarlos conocimientos era
mediante la transmision verbal de generacion en generacion, indicando y
supervisando la ejecucion de los oficios o actividades y de esta forma es como se

entrenaba a familias completas y se especializaban en algun oficio o actividad.

Los gremios constituyen la primera la primera forma del concepto de una empresa
y estas a su vez dan origen a las agrupaciones de trabajadores. Estos se crearon
para proteger los intereses de los trabajadores, hoy en dia se conocen como
sindicatosy con ellos surgieron reglamentaciones como la cantidady la calidad del
trabajo que debia ejecutar el trabajador tomando en cuenta el sistema de

remuneraciéon. Estos a su vez se conformaban con grupos de personas con
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intereses en comun, ayudandose entre si. Para que se pudiera conformar un

gremio era necesaria la participacion de tres elementos:

- Maestro: El que transmitia las habilidadesy los conocimientos por medio

de la instruccién directa.

- Aprendices: Quienes recibian el entrenamiento proporcionado por el

maestro sin recibir una retribucién econémica.

- Oficiales: Los que ya habian recibido algun tipo de entrenamiento aun
cuando no habian desarrollado habilidades para desempefiar un oficio con

eficiencia.

Conforme el tiempo paso6 los mercados se fueron expandiendo, por lo tanto, se
requirid mas maquinariay materiales, y esto a su vez propicio unamayor inversion
por parte de los maestros. Con esto nacidla necesidad de parte de los trabajadores
de instalar talleres propios y esto hizo que hubiera trabajadores especializados.
Esto también fue propiciado por los maestros, que al ver establecidos nuevos
talleres hicieron los suyos mas exclusivosy por lo tanto demandaban mayor
habilidad en la mano de obra que contrataban. Cabe mencionar que la
capacitacion se constituyd mas que como un hecho educativo, como unaférmula
para controlar los secretos de los diferentes oficios con el propésito de proteger

intereses econdmicos y el estatus social de artesanos y comerciantes.

Con la Revolucion Industrial, la capacitacion se transformé en la incorporacion de

objetivos y métodos, es decir se pedia la participacion de las personas para que
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pudieran trabajar en una sola actividad, teniendo a su cargo una parte del proceso
de fabricacion a realizar. Lo Unico que se hacia era entrenarlas en unatarea del

proceso y no en todas las actividades. Esto fue lo que provocé la Revolucion

Industrial junto con los problemas de los obreros y la explotacion de estos.

A medida que los empresarios fueron adquiriendo mayor crecimiento y desarrollo
para sus empresas, fueron entrenados a los trabajadores no solo en las
actividades que realizaban sino en diversas actividades y asi es como empiezan a
participar mas en los procesos que se llevan a cabo. La industrializacion los llevo
al cambio en los objetivos y métodos y esto a su vez propicio unagran demanda

en la mano de obra capacitada para el manejo de maquinaria nueva.

Posteriormente a partir de la primera guerra mundial se tuvo que entrenar a las
personas no solo en actividades que realizaban, sino en distintos tipos de

actividades y sobre todo en las bélicas.

En esta etapa la mujer desempefio un papel muy relevante en la industria, debido
a que los hombres jovenes y en edad productiva partieron a la guerra. En
consecuencia, la capacitacion se transformé de nuevo ya que las jornadas de
trabajo sufrieron un cambio pues habia toque de queda, la produccién disminuya

y surgio la necesidad de elaborar productos clandestinos.
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5.2 Criterios de la Capacitacion

La capacitacién es una forma de ensefianza que a lo largo del tiempo se ha
considerado unatécnica de aprendizaje laboral que se le brinda al personal como
unaherramienta donde €l puede desarrollar sus habilidadesy conocimientos de

manera eficaz.

Es la motivacién que se le brinda al personal para que desempefie y entienda
mejor su puesto dentro de la empresa, donde simplemente el hecho de que la
direccion confié lo suficiente en sus capacidades les da la seguridad de que son
miembros valorados. Para esto depende muchode la eficienciade la empresa con
una adecuada capacitacion ya que los siempre van a existir empleados nuevos
gue requieran de alguna capacitacion, pero los empleados con mas experiencia
requeriran otro tipo de capacitacion para mantenerse ala vanguardiay poder tener
una respuesta rapida en el puesto actual donde laboren ya sea en su misma

empresa u otra asi mismo de futuros puestos.

Tomamos que la capacitacién tendra como objetivo:

A. Actualizary perfeccionar los conocimientosy habilidades del trabajador en su
actividad; asi como proporcionarle informacién sobre la aplicacién de nueva

tecnologia en ella.

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

C. Prevenirriesgos de trabajo.

77



D. Incrementar la productividad y mejorar las aptitudes del trabajador.

E. Engeneral conseguirlaadaptacion al personal para el ejercicio de determinada

funcidn o ejecucion de una tarea especifica en una empresa determinada.

F. En lo particular promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

G. Promocionar el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.

H. Tener la contribucion de la reduccion de accidentes de trabajo y de reduccion

del movimiento del personal.
5.3 Deteccion de Necesidades de la Capacitacion

La deteccion de necesidades es el proceso de estructurar programas de
capacitacion para el personal para lograr los objetivos de la empresa y de las

partes involucradas.

La DNC debe ser realizada siempre antes de un entrenamiento y de manera
continuay periddica. Esto sucede porque existen areas que pueden ser mejoradas
y potencializadas dentro de la empresa algunos puntos que encontramos

esenciales son:

- Permitir que el gestor descubra lo que necesita ser corregido, eliminado o

modificado en las rutinas de trabajo.
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- Encontrar vacios que necesitan ser llenados, como posibles fallas de

comunicacion o dificultades técnicas.

- Descubrir talentos y oportunidades de crecimiento en los equipos.

- Promover el desarrollo del equipo con el objetivo de contar con el mejor

equipo posible.

En esta etapa en si nos estamos refiriendo a una fase donde la precision y la
calidad tienen una gran importancia ya que contar con una correcta deteccion de
necesidades es un requisito necesario para la elaboracion de un programa de

capacitacion.

Paraidentificarestas necesidades se debe coordinarla realizacion de diagn 6sticos
dinamicos que proporcionen sistematicamente informacion para ser analizada 'y
procesaday utilizadacomo base para los planes que se tomen en accién para esto

necesitaremos las siguientes fuentes de informacion:

- Datos diversos obtenidos del personal.
- Problemas de calidad y productividad.
- Actitudes positivas y negativas.

- Promociones.

- Induccidn del personal.

Segun el modelo de capacitacion sistematica existen 3 areas de deteccion de

necesidades:
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a) Cuando los requerimientos del trabajo cambian a consecuencia de

modificaciones de las circunstancias organizacionales (nuevos productos

y/o servicios, tecnologia, restructuraciones.)

b) Cuando el titular de un puesto cambie, va a ser o ha sido promovido y se

determinan deficiencias entre sus habilidades, conocimientos y actitudes y

las que el puesto lo demande esto es apoyo a los planes de carrera.

c) Existen otras razonespara que unaempresapongaen marchaun programa

de adiestramiento y capacitacion para su personal como:

- Expansién.

- Nueva legislacion.

- Trabajos y asignaciones especiales.
- Transferencias y retiros.

- Variaciones estacionales.

- Nueva administracion.
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5.4 Papel que Juega la Capacitacion en las Organizaciones

En la actualidad, la capacitacion en las organizaciones es de vital importancia
porque contribuye al desarrollo de los colaboradores tanto personal como
profesional. Por ello, las empresas deben encontrar mecanismos que den a su
personal los conocimientos, habilidades y actitudes que se requiere para lograr un
desempefio Optimo durante toda la estadia del trabajador dentro de la

organizacion.

Las empresas han comprendido laimportancia de que la capacitacion no se trata
de un gasto innecesario, sino de unainversion mucho mas productiva, teniendo

resultados positivos y con mayores beneficios tanto econémicos, como de calidad

y productividad en la organizacion y en lo propio con el trabajador.

En México las pequefias y medianas empresas han ido cambiando su
esquema y su vision sobre el concepto de capacitacion, a tal grado que estan

convencidosde que este elemento les ayuda a ser mas productivos y competitivos.

En la capacitacion se disefian programas para transmitir la informacion relacionada
a las actividades de cada organizacion. Mediante el contenido de éstos, los
colaboradores tienen la oportunidad de aprender cosas nuevas, actualizar sus
conocimientos, relacionarse con otras personas; en otras palabras, satisfacen sus
propias necesidades, por medio de técnicas y nuevos métodos que ayudan a
aumentar sus competencias para desempefiarse con éxito en su puesto,

permitiendo a su vez a las organizaciones alcanzar sus metas.
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5.5 Marco Legal de la Capacitacion

Existe todo un marco legal que regula las actividades involucradas en la
capacitacion ya que esta misma se consideracomo unode los insumos esenciales

de los lineamientos normativos.

Se establece que, en el Articulo123, apartado A, Fraccion Xl de la Constitucion

Politica de los Estados Unidos Mexicanos:

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

cuales los patrones deberan cumplir dicha obligacion “.

La Ley reglamentaria a la que hace referencia este articulo, es decir la Ley
Federal del Trabajo, retoma lo plasmado en la constitucion y establece, en
el capitulo Il Bis, que habla sobre la capacitacion y el adiestramiento que
“todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel

de vida y productividad”.

De acuerdo con la Ley Federal del Trabajo en su art. 153-A a la X, establece
los planesy programas de capacitacion que deberan cumplirlos siguientes
requisitos:
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e Referirse a periodos no mayores de cuatro afios.

e Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa.

e Precisar las etapas durante las cuales se impartira la capacitacion y
el adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa.

e Sefalar el procedimiento de seleccion a través del cual se
establecera el orden en que seran capacitados los trabajadores de
un mismo puesto y categoria.

e Especificarel nombre namerode registro en la secretaria del Trabajo

y Prevision Social de las entidades instructoras.

Conforme al Articulo 153-A que nos dice “Los patrones tienen la obligacion
de proporcionar a todos los trabajadores, y éstos a recibir, la capacitacion o
el adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida, su
competencialaboral y su productividad, conforme a los planesy programas
formulados, de comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o la mayoria de

sus trabajadores.”

5.6 Tipos de Capacitacion

De acuerdo a la informacion recaba notamos que era complicado realizar una sola

clasificacién en especifico ya sea que esta fuera portamafio, giro o por el concepto
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de diferentes autores por lo que seleccionamos una clasificacion que fue la que

nos parecio la mas adecuada por el contexto y simplicidad que presenta basada

en criterios propios.

De acuerdo con Chiavenato I., la capacitacion se divide como se muestra a

continuacion:

1. Por su formalidad:

Capacitacion informal: Esta relacionada con el conjunto de orientaciones o

instrucciones que se dan en la operatividad de la empresa.

Capacitacion formal: es la que se haprogramado de acuerdo a necesidades
de capacitacion especificay pueden durardesde un dia hasta varios meses,

segun el tipo de seminario, curso o taller, etc.,

Por su naturaleza:

Capacitacion de orientacion: esta capacitacion es para el personal de nuevo
ingreso.

Capacitacion vestibular: es un sistema simulado en el trabajo mismo.
Capacitacion en el trabajo: practica en el trabajo.

Entrenamiento de aprendices: periodo formal de aprendizaje de un oficio.
Entrenamiento técnico: es un tipo especial de preparacién técnica del

trabajo.
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+ Capacitacion de supervisores: capacitacion en el desempefio de funciones

generales.

3. Porsu nivel de ocupacion:
« Capacitacion de supervisores
» Capacitacion de jefes de lineas
« Capacitacion de gerentes

« Capacitacion de operarios
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CAPITULO 6.
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6. UESTADE UN PROGRAMA DE (;%PACI "ACION PARA LA

EMPRESA, E{ TURO CON SALUD S.A.DE C.V.
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CAPITULO 6. PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

PARA LA EMPRESA, FUTURO CON SALUD S.A. DE C.V.

6.1 Antecedentes de la EMPRESA FUTURO CON SALUD S.A DE C.V.

Fundadaen el afio 2000, con sede en Iztapalapa, CDMX, Futuro con salud S.A de
C.V es unaempresa mexicana farmacéutica, dedicada al cuidado en general de la
saludy aseo personal. Futuro con salud S.A de C.V. vende suministros médicos,
productos de higiene personal y da asesorias medicas profesionales, ya que
cuenta con personal experimentado y capacitado e instrumentos especializados
para el diagnéstico oportuno de enfermedades infecciosas, cronicas -

degenerativas y nutricionales.

6.2 Mision, Vision y Valores

Mision: Nuestra mision es llevar salud e higiene de manera amigable a los precios

mas bajos con los mejores recursos humanos y técnicos.

Visién: Siendo una pequefia empresa dentro de un periodo aproximado de 10
afios queremos lograr ser competencia para las grandes cadenas farmacéuticas y
alavez tener mas sucursalesoperando con un excelente servicioal clientey sobre

todo con la mejor higiene.

Valores: Farmacia Futuro con Salud S.A de C.V esta sumamente comprometido
con la salud de las personas, por ello pondremos en practica:
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e Confianza: Aceptar la diversidad de personas e ideas, dentro de un marco

de normas establecido.

e Honestidad: Ser sincero en mi pensary actuar bajo el marco de normas

establecidas.

e Lealtad: Tenerlaseguridaddel correcto desempefiode colaboradores y de

mi empresa.

e Respeto: Identificarse y vivir con los valores de la empresa.

En Futuro con salud S.A DE C.V no existe unaestructura en la organizacion por

falta de puestos.

Dentro de la empresa solo podemos encontrar:

Doctora -Encargada

Estas dos personas cumplen con la funcion de varias actividades dentro de su
mismo puesto, saturandose estas mismas y perdiendo asi la funcionabilidad de la

farmacia.
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6.3 Planteamiento del Problema

Citando lo anterior, Futuro con Salud S. A de C.V es una pequefia empresa
innovadora en el ambito farmacéutico que pretende ser reconocida. Por ser del

area médica se manejan estandares de calidad con indices altos.

Futuro con Salud S.A de C.V, tiene contratiempo en su estructura organizacional
y por ende en sus operaciones, ya que cuenta solo con dos personas de planta
gue efectan variadas tareas sin tener un area laboral especifica, lo que conlleva
a deficiencias que han sido halladas, y detectadas en un lapso aproximado de 12
meses mediante la observacion del desempefiode los colaboradoresy del andélisis

de los cuestionarios aplicados periodicamente.

Algunos de los puntos clave para los cuestionarios, son:

- Necesidades manifestadas.

- Problemas de ubicacion.

- Laactitud del trabajador.

- Con funcién parcial de sus labores.

- Aumento de riesgos laborales.

- Exceso de actividades en las labores.

- Mala productividad y calidad del trabajo.
- Mala organizacion.

- Ignorancia de las necesidades de la empresa

Ya examinadas las problematicas y aplicando una de las herramientas

administrativas, realizamos el siguiente FODA (Tabla 2):
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HERRAMIENTA
ADMINISTRATIVA

ANALISIS

Iniciativa de expansion de sucursal.
Accesibilidad en los precios.
Abiertos al cambio.

Lugar amplio de trabajo.
Puntualidad.

Se ubica cercade 2 avenidas principales.
No tiene competencia en un radio aproximado

de 20 kilbmetros alaredonda.

Flujo constante de personas.
Estacion del metro cercana.
Creciente demanda de los servicios de

atencion médica.

Estrés laboral.

Falta de organigrama.
Mal trato al cliente.
Falta de personal.
Escasa higiene.
Horario laboral corto.
Salario.

Sin servicio a domicilio.

Falta de sucursales.

Zona conflictiva.

Ausencia de seguridad publica.

Retraso de los proveedores con insumos.
Falta de alumbrado publico

Tabla 2
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Con ayudade dicha herramienta daremos seguimiento a las necesidades para su

clasificacién y capacitacion de estas.

Por ello es importante que al detectar las causas reales las sepamos diferenciar
para poder dar una buenaresolucién que ayude a mejorar a la empresa citando

prioridades a un plazo satisfactorio.
6.4 Diagnoéstico
En base a la ley federal del trabajo 2020:

“Articulo 153-A Los patrones tienen la obligacion de proporcionar a todos los
trabajadores, y éstos a recibir, la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo
gue le permita elevar su nivel de vida, su competencialaboral y su productividad,
conforme a los planesy programas formulados, de comin acuerdo, por el patron

y el sindicato o la mayoria de sus trabajadores.”

Hemos disefiado una propuesta de un programa de capacitacion que nos dara la

pauta para corregir progresivamente todas las irregularidades o deficiencias.

En términos administrativos se tiene conocimiento que las diferentes areas de una
empresa son las que auxilian al crecimiento financiero e institucional, sera de vital

Importancia corregir y agregar los siguientes puestos a la sucursal:

1. Duefo:Encargadode proporcionar el capital que sera puesto en el mercado
farmacéutico. Trabajara coordinadamente con el encargado de

operaciones.
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2. Director de operaciones: Encargado de dar seguimiento a las actividades
diarias y en las diferentes areas, se manejen de manera correcta y

coordinada reportandole directamente al duefio.

3. Area de publicidad: Funge como intermediario entre el cliente y la empresa,
dando a conocer a la empresa con diferentes campafnas publicitarias, con

el fin de mantener un posicionamiento dentro del mercado.

4-. Contador: Este mantendra todas las finanzas en orden, incluyendo:

« Cuentas

o Pagos alos proveedores

o Pagos de seguro

e Sueldosy prestaciones

e Ingresos diarios
Mientras que el flujo de dinero se registre diariamente, las declaraciones de
ganancias y péerdidas se deben registrar generalmente en un semanal o
mensualmente, base. Esto dependera de la tallay de la estructura directiva

de la farmacia.

4. Médico de cabecera: Atendera las consultas para pacientes que soliciten

asistencia médica llevando un registro de pacientes al dia.
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5. Encargado de farmacia: Ofrecer asistencia a pacientes y clientes que
soliciten algdn medicamento, asi mismo, se encargara de verificar las
existencias de medicamentos y productos dentro de la farmacia para asi

solicitarlos al area correspondiente.

6. Auxiliarde almacén: Estara a cargo de la recepcion de insumos, articulos 'y

materiales, asi como su clasificacion y acomodo de estos.

7. Seguridad privada: Brindara proteccién y seguridad de las instalacionesy
bienes esto se refiere a, equipos, dinero y personal, portando asi equipo
especializado para realizar sus labores. En tal sentido, tendra camaras de

video, sensores de movimiento y alarmas.

8. Mensajeros: Estos llevaran los medicamentos y articulos solicitados a
domicilio por los clientes llevando una bitacora de entrega.
9. Personal de limpieza: Mantendra las areas de trabajo limpias con las

herramientas de hace o adecuadas.

10. Capacitaciéon: Sera el area encargada de perfeccionar los puestos de
trabajo, haciéndolos lograr ser mas competentes en sus respectivos

puestos, con ello lograr un mejor ambiente laboral.

A continuacién, se mostrara el organigrama recomendado para la farmacia

‘FUTURO CON SALUD S.A DE C.V.” Diagrama 3:
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| DUENO/GERENTE |

( DIRECTOR DE OPERACIONES |

RECURSOS m ENCARGADO DE

HUMANOS

FARMACIA

CONTADOR PUBLICIDAD

CAPACITACION

AUXILIAR DE MENSAJEROS
ALMACEN

J H

PERSONAL SEGURIDAD
DE LIMPIEZA

Diagrama 3

Para ello se debera tomar en cuenta lo siguiente:

Personal de nuevo ingreso: es de vital importancia la realizacion de una
capacitacion de integracion a sus nuevas actividades y areas

correspondientes para que tengan el conocimiento de lo que deben de

realizary como hacerlo.

En nuestra capacitacion para el personal de nuevo ingreso, mostraremos:

A) Importancia de tomarse en serio el trabajo.

B) Ambiente familiar en la organizacion.
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C) Confianza en una capacitacion adecuada y forma de trabajo.

D) Enfatizarlo valioso de los métodos y filosofia de la organizacion.

E) Optimizar tiempo en las actividades laborales.

F) Fomenta la independencia de su personal en sus actividades.

G) Reduce la probabilidad de fallas que pongan en riesgo la

reputacion y transaccién de la organizacion.

Personal antiguo: se hara una capacitacion donde el trabajador pueda
acoplarse e integrarse a las actualizaciones.

En nuestra capacitacion para el personal antiguo, mostraremos:

A) Ser competentes en las actividades laborales.
B) Actualizacion de las ultimas investigaciones y teorias para

auxiliarlos en la efectividad dentro de la organizacion.

C) Conservar el interés y entusiasmo del area en la que se

desarrollan.
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D) Diversidad de métodos para fomentar el crecimiento competitivo

dentro y fuera de la organizacion.

E) Incentivar la lealtad hacia la organizacién.

F) Lograr una organizacion dinamica en constante flujo del personal

con un buen clima laboral.

6.5 Justificacion del Trabajo

La empresa Futuro con Salud S. A. de C. V. logr6 llamar nuestra atencion por ser
mexicana y tener tiempo en la rama farmacéutica, sin lograr ser reconocida,
obteniendo solo unabaja en susingresos sin contar con los resultados deseables
en diferentes aspectos por la problematica ya mencionada. Nos dimos a la tarea
de crear un programa de capacitacion que sera presentado a la empresa Futuro
con salud S.A DE C.V donde atacaremos los puntos débiles de dicha empresa
para lograr una mejora dentro de la empresa con los empleados y demos a notar
los cambios en el trato con el cliente exponiéndoles punto a punto el objetivo del

programa de capacitacion y explicarles su contenido.

Por otra parte, podemos mencionar que este programa de capacitacion no tiene
fechas establecidas o proyectadas en la grafica de Gantt, ya que se debera aplica

el procedimiento después de la deteccion de necesidades de capacitacion.
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6.6 Objetivo

El objetivo del programa de capacitacién Futuro con Salud S.A de C.V. Es atacar
los puntos débiles de sus empleados y asi maximizar su eficienciay desempefio

laboral para el alcance de sus metas organizacionales.

6.7 Hipotesis

Al momento de crear un programa de capacitacion se consideran todas aquellas
deficienciasen laejecucion delas funcioneslaborales de susempleados, tomando

en cuentael programa de capacitacion podemos combatir todos los déficits que

retrasen su sistema administrativo y operativo.

e Comprobacion de la Hipotesis
Como punto de partida y tomando en cuenta las encuestas realizadas, se logro
notar la deficiencia que tenia como empresa la farmacia FUTURO CON SALUD
S.A DE C.V, ya que los empleados hacian su trabajo como parte de la rutina del

dia a dia, sin tomar en cuentalo importante que era su puesto dentro del area en

la que se desempefiaban.

Después de poneren marcha la capacitacion disefiada para la farmacia FUTURO
CON SALUD S.A DE C.V dio como resultado una mejora en la capacitacion del
personal y el aumento de las ventas, ya que estd comprobado que una buena

capacitacion hizo un cambio radical en la empresa antes mencionada.
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Gracias a la propuesta de capacitacion, los empleados lograron tener mayor
reconocimiento dentro de la empresa, ya que el flujo de personas que ingresaron

a comprar productos en la farmacia aumento significativamente al dia de hoy.

La capacitacién respondi6 a cada una de las necesidades que tenian los
empleados que trabajan en ella, lograron ser mas eficientes, eficaces y
aprendieron a resolver problematicas con las herramientas que les ofrece la

farmacia como organizacion.
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6.8 Disefo de Investigacion de Campo

Una de las herramientas que utilizamos para la recoleccion de datos con la
problemética es la investigacion de campo, nos resultd pertinente hacer un
cuestionario tipo censo tanto interno como externo. Estos cuestionarios se

realizaron a la cantidad de 100 personas.

El cuestionario fue estructurado con relacién a los objetivos planteados desde un

principio para asegurar el crecimiento de la empresa Futurocon SaludS.A de C.V.

1. Seleccion simple: Conlleva dos opciones de respuesta:

() Si ()No

2. Seleccién multiple: Se conforma por tres 0 mas opciones de respuesta:

()Si () No () Tal vez

3. Escalas de clasificaciones: Clasifica un atributo:

() Bueno () Malo () Deficiente

4. Estructura abierta: En este tipo, se puede expresar todo lo que se deseé.
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METODO DE INVESTIGACION DE CAMPO

CUESTIONARIO INTERNO No.1

PUESTO:

SEXO

EDAD

1-. ¢Cuanto tiempo lleva en la empresa?

R=6 meses

2-. ¢Le gusta su trabajo?

3-. éPor qué?

R= Ejerce mucha presion en miy no hay buena seguridad

4-. ¢Esta de acuerdo con la paga que le ofrece la empresa?

5-. Sus pagos son? : (X) Semana () Quincenal () Mensual

6-. ¢Usted recibio algun tipo de capacitacion?

7-. ¢Cuenta usted con prestaciones de ley

8-. ¢Apoya la idea de incluir nuevo personal?

9-. ¢El horario laboral que tiene le parece pertinente?

10-. ¢Si pudiera cambiar algo de Futuro con salud S.A DE C.V que seria?

() Instalaciones (X) ubicacion () que se otorguen capacitaciones

()sl (X) No
(X) SI () NO
() Otros
()sl (X) NO
(X) SI ()NO
(X) S| ()NO
(X) S| ()NO

( ) ambiente laboral
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CUESTIONARIO EXTERNO

PUESTO:

SEXO

EDAD

1.

¢, Su preferencia por farmacia Futuro con salud S. A de C.V a que se debe?

() Calidad del servicio () Calidad en sus productos () Cercania () Precio

¢, Que sugiere para una mejora en el servicio y la atencion que brinda Futuro con
salud S.ADE C.v?

¢, Coémo valoraria la atencién y servicio que actualmente le brinda Futuro con Salud
S.ADE C.V?

() Bueno ( ) Regular () Malo

¢, Con qué frecuencia visita la farmacia Futuro con Salud S.A de C.V?

() Frecuente () Regular ()casinunca ()otro

¢ Le pareceria necesario agregar servicio a domicilio?

() sl ()NO

¢ Usted cree que influya el tipo de atencion que ofrece Futuro con Salud S.Ade C.V
en la decision de su compra?

()st ()NO

¢ Normalmente por qué servicio acude a farmacia Futuro con Salud S.A DE C.V?

¢, Usted ha ocupado el sistema de cambios y devoluciones?

()SI (0 NO
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6.9 Analisis como Método de Investigacion

Con ayuda de los cuestionarios que fueron realizados al personal internoy a la
gente que frecuenta Futuro con salud S. A DE C.V, siendo unacantidad de 100
personas a las que se le practicaron estos cuestionarios se pudo analizar que
internamente; hace falta tener una excelente organizacién del personal para la
buenay rapida atencién de los clientes, el estrés que manejan las dos personas

de laempresa es alto debido a lasactividades variadas a susfunciones principales.

Farmacia Futuro con salud S.A de C.V tiende a ser mas frecuentada por mujeres
, por dicha situacién deberia ser mas persuasivo el trabajador al atender, ya que
el reciente estudio global de Nielsen Wise Up to Women revela que en promedio
el 80% de las mujeres en México llevan laresponsabilidad principal de las compras
diarias, la mujer al ser la responsable del hogar normalmente es la que toma las
decisiones de que productos son necesariosy con ello realizar la compra o llevar
otro producto, siempre y cuando tengas una buena oferta o motivo para haceresa
compra. En menos porcentaje el hombre normalmente compra solo el articulo por

el que iba.
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6.10 Resultados

A continuacion, mostraremos los resultados graficados por pregunta del

cuestionario externo:

Resultados

= Calidad de servicios

m Calidad de productos

m Cercania

w Precio

Grafica 1

Los resultados mostrados en la grafica anterior nos indican que la farmacia Futuro
con Salud S.A DE C.V tiene una frecuencia de 40% por la cercania, cuando el
porcentaje mas bajo se presenta en un 7% y esto nos indica que la calidad en el
servicio es deficiente, dejandonos por entendido que la forma de atender al cliente

no es adecuada Grafica 1.
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2.- ¢Qué sugiere para unamejora en el servicio y la atencion que brinda Futuro

con salud S.ADE C.V?

Resultados

W Mas empleados.
m Instalaciones

M Horario

= Mas sucursales

m Mejor atencion

Grafica 2

Con los resultados obtenidos se observa que con el 47% la mejor alternativa para
mejorar el servicioy la atencion al cliente que brinda Futuro con Salud S.Ade C.V.
es agregando mas empleados a la plantillaya que el estrés y la mala atencién es
causada por la carga de trabajo, con el 23% nos indica el mejoramiento de las

instalaciones (Grafica 2).
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3.- ¢ Como valoraria la atencidon y servicio que actualmente le brinda Futuro con

Salud S.ADE C.V?

Resultados

B Bueno

m Regular

= Malo

Grafica 3

Como se puedeobservar en la grafica el 47% representa que la atencién y servicio
brindado por Futuro con Salud S.A de C.V. es regular, 36 % de los encuestaron

respondieron que era buenoy el 17% que es malo (Grafica 3).
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4.- ;Con qué frecuencia visita la farmacia Futuro con Salud S? A de C.V?

j

Resultados

m Frecuentemente

m Regular

m Casinuca

u Otro

-

Grafica 4

Como en la grafica se muestra la farmacia Futuro con Salud S.A de C.V tiene 50
% como visita regular y emparejados tenemos un 23% con casi nhuca y

frecuentemente (Grafica 4).

106



5.- ¢ Le pareceria necesario agregar servicio a domicilio?

Resultados

mS| ENO

Grafica 5

Podemos notar en la grafica anterior que con el 96% los clientes poyan laidea de

agregar el servicio a domicilio de Futuro con Salud S. A de C.V. (Grafica 5).
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6.- ¢ Usted cree que influya el tipo de atencion que ofrece Futuro con Salud S.A.

de C.V. en la decision de su compra?

Resultados

m S|
m NO

Grafica 6

Los resultados de la grafica nos muestran que con el 98% la gente tiende a
responder que es acertado el hecho de que siinfluyala atencién en el cliente para
realizar o no unacompra y con el 2% las personas respondieron que no influye

(Grafica 6).
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7.- ¢ Normalmente por qué servicio acude a farmacia Futuro con Salud S.A. DE

CV.?

Resultados

m Consuita medica
® Productos de higiene
m Medtamentos

o

Grafica 7

Como se muestra en la grafica el principal servicio por el que nos visita el
consumidor en Farmacias Futuro con salud S.A de C.V con un 50% es por
medicamentos, teniendo como entradas extra el 37% en Productos de higiene,

mostrando una insuficiencia en la atencion y por el cual muestra un menor

porcentaje en las consultas médicas con el 13% (Grafica 7).

109



8.- ¢ Usted ha ocupado el sistema de cambios y devoluciones?

Resultados

msl
m NO

Grafica 8

Se muestra un margen de error con un 33% de cambios y devolucionesya que
son minimas las equivocaciones de productos, pero con 67% cumplimos con la

eficacia de que nuestros clientes no hagan uso de este servicio (Grafica8).
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9.- ¢ Como calificaria este servicio?

Resultados

Grafica 9

Con un 53% la mayoria de la gente no ha ocupado el servicio en Futuro con Salud
S.Ade C.V. ylas personas que lo han ocupado con el 27% respondieron que era

bueno (Grafica 9).
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10.- ¢ Recomienda usted farmacias Futuro con Salud S.A.de C.V.?

Resultados

msl |
m NO

Grafica 10

A pesar de las deficiencias en la atencién al cliente aun nos considera para las

recomendaciones con el 73% pero aun tenemos que mejorar (Grafica 10).
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6.11 PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA

LA EMPRESA FUTURO CON SALUD S.A DE C.V.

Analizareinvestigarcualesson las necesidades para un programa de capacitacion
es un importante requisito y gracias al DNC (diagnostico de necesidades de
capacitacion) que es una de las herramientas administrativas que utilizamos en
esta investigacion, ya que con él se puede definir un plan de capacitacion

pertinente y efectivo; obtuvimos lo siguiente:

A) PROPOSITO

1.-Establecer una metodologia de capacitacion y planes de

desarrollo para la farmacia Futuro con Salud S.A. de C.V.

B) ALCANCE

2.-Empleados antiguos y nuevos que laboren en la farmacia

Futuro con Salud S.A.de C.V.

3.-Fortalezas, Oportunidades, Debilidadesy Amenazas, (FODA):

Es una herramienta para poder identificar y contrastar las

caracteristicas de un proyecto, o bien, de una empresa.
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4.- Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC): Es un
proceso que permite la deteccion correcta de necesidades para

ejecutar un plan o programa, dentro de alguna organizacion.

5.-Plan de desarrollo Individual (PDI): Herramientaque sirve para
contribuir en el desarrollo de un profesional, identificando sus
areas de oportunidad donde se le ayude a aclarar sus metas y

entre lazarlas a las necesitadas en una organizacion.

6.- Manual de Perfiles de Puestos (MPP):. Es un documento
normativo que potencia la gestion por competencias y describe

de forma estructurada todos los perfiles de puestos en la

organizacion.

7.- Capacitacion: Es el proceso clave para la supervivenciay
desarrollo de una empresa, que ayuda a actualizary reforzar las
habilidades, conocimientos y actitudes, modificando los
comportamientos individuales paraun mayor desempeiiolaboral.

Las personas encargadas de dar capacitacion son:
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e Lider funcional de entrenamiento

e Lider de recursos humano

e Analista de recursos humanos o capacitacion

e Coordinador de recursos humanos/capacitacion

e Coordinador operativo de recursos humanos

8.- Programa introductorio: Es laforma de presentacion donde se
formulan los requerimientos de capacitacion que el personal de
Futuro con salud S.A de C.V considera aptos y de esta manera
sean cumplidos en un tiempo determinado, dando las
herramientas al empleado para realizar las actividades que le
corresponden, todo ello sera registrado y evaluado, tomando en

cuentala capacitacion que el personaltuvo en sus otros empleos.

9.- Organizacion de puestos: Se ordenan en la cadena de mando
los puestos y se ponen en conjunto las funciones que empaten

en el mismo proceso administrativo.

10.- Aptitudes del personal: Es la decision, capacidad y
disposicion que una persona posee o tiene al ejercer unatarea
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en especifico dentro de su area laboral, refiriéndonos al conjunto
de resultados que han lanzado las evidencias atreves de
herramientas administrativas y siendo una parte clave para el

proceso de seleccion.

11.- Recalificacion: Proceso que permite verificar las
calificacionesde un asociadoy/o empleadosy quese llevaa cabo

aproximadamente cada 2 afios (dependiendo la funcion).

12.- Efectividad de capacitacion: Es un indicador que demuestra
el grado de aprendizaje o cumplimiento del objetivo de la

capacitacion.

C) RESPONSABILIDADES

1). Duefia de la farmacia Futuro con Salud S.A. de C.V.

e Asegurarse que la farmacia Futuro con Salud S.A. de
C.V. cuente con el equipo necesario para el
cumplimiento de los requerimientos ante este proceso

gue beneficiara a la empresa.

e Asegurarse que al contratar al nuevo personal tenga

experiencia previa en el area deseada y asi con la
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capacitacion reforzar sus conocimientos,

entrelazandolos a los objetivos de la empresa.

2). Director de Operaciones es el responsable de:

e Autorizar el sistema de capacitacion y los

procedimientos que lo conforman.

e Tendra la responsabilidad de optimizar los recursos y

procesos.

3) Encargado de la capacitacion es responsable de:

e Obtenerla informacion necesariapara aplicarlacon las

distintas fases del programa de capacitacion.

e Elaborar el programa de capacitacién y la evaluacion.

e Dar seguimiento continuo a la capacitaciéon para
analizar la mejora y eficiencia al aplicar éstas.

e Recopilarevidencias tales como encuestas, graficas y
analisis FODA donde nos arrojen las insuficiencias en
las diferentes areas, optando por puntualizar las
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mejoras al sistema de capacitacion de los empleados

entre otras.

Conservary archivarlas evidencias obtenidas (graficas
y encuestas) asi como los resultados arrojados para ir
actualizando los métodos y mejorando los resultados

del programa.

4). Lider de recursos humanos, sera encargado de:

Unade sus actividades principales, es informar de los
tiempos de capacitacion por anticipado del tiempo de

ingreso de un nuevo miembro del personal_

Tomar en cuentalarotacion de puestos, losingresosy

despidosde personal yaque se generao se ocupauna

vacante e inicia un nuevo ciclo de capacitacion.

Crear y mantener actualizado los perfiles y el

organigrama de las areas y puestos.

Generar un documento de introduccién para los

empleados de nuevo ingreso o cambio de puesto para
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mejorar el proceso de cambio de este y mejorar su

adaptacion.

5) Personal de Nuevo Ingreso

Realizar con eficacia lo escrito en el documento de
introduccion para una mejor adaptacion del puesto a

ocupar para un mejor desempefio laboral.

Presentarse con puntualidad alas capacitaciones que

le sean requeridas.

6) Gerente, es el responsable de:

Generar unadescripcion de los puestos que estan a su

mando.

Trabajar en mancuerna con los encargados de
capacitacion para realizar un plan individual
de induccion para cada uno de los puestos que le
reportan directamente y con ellos asegurarse que los
nuevos empleados conozcan a fondo y cumplan con
sus responsabilidades cuando ya desempefien sus
actividades en su area correspondiente.
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e Constatar que todos los empleados realicen sus
actividades laborales correspondientes y no realizando

actividades para las que no fue capacitado.

e Fungira como auxiliar para casos donde sea necesaria

su ayuda con los conocimientos y experiencia que

obtuvo atreves de los afos laborados.

e Tiene la responsabilidad de informar las carencias y

necesidades de la capacitacion de su area.

D) Procedimiento

1-. Programa de Capacitacion

Se explicara a continuacion como se llevara a cabo este proceso y con ayudade

gue herramientas administrativas.

Cuando un nuevo empleado ingresa a la empresa Futuro con Salud S.A de
C.V para que este pueda desempefiar las actividades de su puesto es
elemental que cumpla con el documento de introducciony con el Anexo de
adiestramiento.
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Para concretar el documento de introduccion parael personal, es necesario
queel jefe o gerente de operaciones consulte la descripcién de cada puesto
y sus funciones, verificando siempre las caracteristicas con las siguientes

preguntas:

- ¢ Hay procedimientos no incluidos en la capacitacion de farmacia

Futuro con Salud S.A de C.V?

- ¢ Tienen antecedentes que sustenten los procesos aplicados por

Futuro con Salud S.Ade C.V.?

- ¢Tiene funciones en las que afecta directamente

la atencion al cliente?

2-. Adiestramiento y Capacitacién en Requerimientos Especificos

Es aplicable cuando un puesto requiere conocimientos especificos y
propios de Farmacia con Salud S.A de C.V como lo es acceder al sistema
o software de Farmacias futuro con salud S.A de C.V. elaboracion de
reportes, minutas, reuniones o proyectos dentro de farmacias Futuro con

salud Sade C.V.
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Los requerimientos antes mencionados se estableceran en la descripcién
de puesto correspondiente segun sea el caso, o bien se documentaraen el

anexo de adiestramiento.

Dicha capacitacion podra ser impartida, por el jefe, por el gerente de
operaciones, por algun empleado que alld ocupado esa posicion o

por algun instructor certificado en dicha posicion.

En caso de que el empleado aplique el procedimiento por cuestiones de
conocimiento debera ser requisito tener como minimo 3 meses en esta

posicion.

3-. Capacitacion Matriz de Adiestramiento Dentro del Sistema de Calidad

Este tipo de capacitacibn es necesaria y aplicable cuando los

procedimientos incluyen el sistema de calidad que la sustentan.

Se establecera el proceso de capacitacion matriz de adiestramiento en el

apartado de procedimientos del sistema de gestién de calidad.

La capacitacion puede ser dirigida por el duefio o jefe de operaciones, o
algun empleado que allaocupado esta posicion con anterioridad o bien que

este certificado en el tema como instructor.
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4-. Calificacion del Personal

Esta seré aplicable cuando las actividades del puesto afecten directamente

la calidad del puesto.

La calificacion se aplicara, cuando alguna posicion esté relacionada

correctamente con la atencioén al cliente.

Dentro de farmacia Futuro con Salud S. A de C.V. la calificaciéon y
recalificacion del personal aplicable se especificara en la descripcion del

puesto o bien dentro del area.

La calificacién del personal se darda mensualmente.

5-. Plan Individual de Desarrollo o Introductorio

Este procedimiento se actualizara cada afio junto con la descripcién de
puestos, todo esto con ayuda del duefio, director de operaciones y el

encargado de dar la capacitacion.

Cuando ingresa personal nuevo a farmacias Futuro con Salud S.A de C.V.
el lider de recursos humanos es el encargado de dar avisos a la gente de

capacitacion para que otorgue los documentos correspondientes.
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El personal de capacitacién es el encargado de los registros y documentos

gue se tienen que presentar, surgidos del plan introductorio.

6-. Nuevo Ingreso

Ya que el candidato ha aceptado la propuesta de trabajo, el lider de
recursos humanos debe avisar a los encargados de la capacitacion del

empleado de nuevo ingreso.

Los encargados de la capacitacion deberan entregar los siguientes
documentos: matriz de adiestramiento, programa introductorio y plan de
desarrollo individual, quienes a partir de la fecha entregada tendran 3

meses para cumplir con la capacitacion en sus procesos.

El director de operaciones es el cargado de capturar en el sistema
de farmacias Futuro con Salud S.A de C.V los documentos derivados de
Plan individual de desarrollo, matriz de adiestramiento vy

programa introductorio.

Una vez que el empleado de nuevo ingreso tenga acceso al sistema de
Farmacias Futuro con Salud S. A de C.V, tendra la responsabilidad directa
de firmar electrébnicamente los registros de la capacitacion que son

presenciales.
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El sistema enviara automaticamente un reporte al jefe inmediato al igual
gue al empleado de susavances, capacitacionesy requerimientos faltantes.
En el caso de los avances presenciales, el empleado de nuevo

ingreso sera el encargado de entregarlos a capacitacion.

7 -. Competencia

Para lograr una buena competenciaen el puesto, es de muchaimportancia haber

completado al 100% el plan individual de desarrolloy habercumplido como minimo

3 meses en el puesto, tomando como base todo lo aprendido dentro de la

capacitacion y poniéndolo en practicaen las actividades en las que ya fue

capacitado.

Para continuar con el buen manejo dentro de la Farmacia Futuro con Salud
S.a. C. V., por lo menos cada 2 afios se deberavolver a valorar la
competencia con la que cuentan los empleados.

Anualmente se pretende que los empleados sean capacitados en “El trato
al cliente”.

Los empleados se mantendran actualizados por medio de las
capacitaciones mediante las revisiones de los procedimientosen su
respectiva area.

Con ayuda del proceso de “DETECCION DE NECESIDADES DE
CAPACITACION” definiremos un calendario de actividades, al igual que el

de la logistica (Tabla 3).
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHA PROGRAMADA

ELABORACION DEL

DNC

Director de Operaciones

5 dias antes del término de

cada ano fiscal.

ENTREGA DEL DNC

Director de Operacionesy

area de Capacitacion

Primer dia del mes de cada

afio fiscal.

PROPUESTA DEL
PLAN DE

CAPACITACION

Capacitacion

Primer dia del segundo

mes de cada afo fiscal.

AUTORIZACION DEL
PLAN DE

CAPACITACION

Duefio y director de

Operaciones

A la entrega de la
propuesta del plan de

capacitacion.

EJECUCION DEL
PLAN DE

CAPACITACION

Capacitacion

Fechas estipuladas en el
respectivo plan de

capacitacion.

MEDICION DE
EFECTIVIDAD DE LA

CAPACITACION

Capacitacion.

Al finalizar cada

capacitacion.

Tabla 3
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A finales del afio fiscal el area de capacitacion elaborard por persona la
deteccion de necesidades de capacitacion, que como lo explica la tabla
anexa arriba, debera ser autorizada por el duefio y el director de

operaciones.

8-. Capacitacion

Capacitacion se encargara de recopilar la informacién de todas las areas y
se realizala deteccion de necesidadesdela capacitaciony con qué aspecto
0 curso se puede dar seguimiento y mejora asi generando un grupo que

tenga las mismas necesidades.

El area de capacitacion se encargara de elaborar una propuesta del plan
de capacitacion, donde se muestren: las fechas, costos, tiempo,

encargados de otorgar la capacitacion, actividades, etc.

El director de operaciones supervisara que la capacitacion se lleve a

cabo de manera eficaz, eficiente y de buenos resultados.

Los encargados del area de capacitacion deberan ser responsables de el
plan de capacitacion, tiempo en la que se llevara a cabo y lugar donde se
va a realizar, con ello se va a evaluar los avancesy estos se van a registrar

y se van a archivar para tener un antecedente y asi ir haciendo mejoras.

127



e EL plan de capacitacion se debera ejecutar en las fechas acordadas.

e La efectividad de la capacitacion se medira de acuerdo a lo estipulado en

el procedimiento.

9-. Formato DNC

e Este formato se llenara los dias finales del afo fiscal, para asi poder

continuar con la propuesta del plan de capacitacion.

e Conformea laley,sillegasen atener capacitacionesobligatorias ya sea por
el sector salud, sector financiero, etc., deberan ser autorizadas para el afio

fiscal y seran tomadas como mandatarias.

10-. Formato de Desarrollo Individual

e El plan de desarrollo individual sera elaborado por los encargados de cada
area y se entregara a capacitacion para que conforme a ello sean

detectadas las necesidades tanto individual como del area.

e Los planes individuales estdn enfocados en maximo de dos habilidades a
desarrollar, para la ejecucion de este debe contener el 70% actividades y
objetivos, 20% retroalimentaciony 10% de capacitacion de autoaprendizaje
y presencial, este 10% es el que se registrara en el DNC.
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e Plan de desarrollo individual, este apartado es en caso de que se busque
un cambio, un ascenso o promocion y dentro del plan individual existan

necesidades de capacitacion.

11-. Componentes del Sistema de Calidad

Si se cumplen con los tiempos determinados en los que se tiene que ejercer el

programa de capacitacion, se tiende a tener necesidades derivadas a causa del

programa de capacitacion:

o Auditorias.

« Eficaciay cumplimiento con los clientes.

e Registrosy reportes.

Se deberan afadir los cursos correspondientes al programa de capacitacion.

12-. Propésitos y Programas de Capacitacion

o La capacitacion establece ciertos caracteres, planes y programas de

capacitacion para la organizacion.

« Los objetivos y planes del programa de capacitacion pueden considerar:
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- Farmacias Futuro con Salud S.A de C.V.
- Cursos.
- Capacitaciones segun sea el puesto.

- Textos, lecturas y mentorias.

13-. Solicitud de Cursos Fuera del Plan de Capacitaciéon

En el caso de necesitar capacitaciones diferidas en el afio fiscal en curso que no
se encuentren en el programa de capacitacion, se crea unasolicitud a través de

un correo electrénico, incluido en el plan de capacitacion.

El llenado del formato “Solicitud de Curso Externo” sera para casos
extraordinarios, donde sean obligatorias las capacitaciones y lo llenaran los

solicitantes y entregados a capacitacion.

El area de capacitacion considera, analiza y autoriza las solicitudes para asi
hacer la planeacién de las actividades y acciones correspondientes. En caso de
gue alguna capacitacion no sea autorizada, capacitacion informa las causas del

porque no se permitio al solicitante acreditarla via correo electronico.

Cuando el curso es autorizado, Capacitacion sera el encargado de la logistica

pertinente de este y le dara el seguimiento correspondiente a cada curso
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Cuando el personal haya concluido con éxito la capacitacion, debera entregar la
documentacién correspondiente, como lo es: copia del -certificado de

la capacitacion que tomo y el material utilizado durante el curso.

14-. Evaluacién de la Eficiencia y Desempefio del Entrenamiento.

La eficiencia de la capacitaciéon se calcula de acuerdo a todos los cursos
establecidos en el plan de capacitacion, y para ciertos cursos que no entraron al
plan de capacitacién se calcula la eficiencia en aquellas que generen un gasto

fuera de los presupuestos establecidos.

La eficiencia de capacitacion se calculaen base a la metodologia establecida en
“metodologia para tener una base en la medicion de su efectividad de
capacitacion”y esta sera registrada. Terminado el curso segun lo establecido en
los objetivos en cuanto al tiempo se calcula la efectividad de capacitacién y el
personal al mando del curso o gerente de area, hace entrega del formato de

medicién de la eficiencia y eficacia a capacitacion.

Los cursos que se imparten en Farmacias con Futuro S.A de C.V se someten a

unaevaluacion paraverificar su eficienciay eficacia, por lo tanto, CAPACITACION

debe estar informado de todos los cursos.
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e Aprendizajey formacion de instructores: los requerimientos para poder calificara
los instructores se encuentran en los lineamientos para calificar puestos
especialesen Farmacias con Salud S.A de C.V. que podran serretomados en este

programa.

e Es de suma importancia y obligatorio tener alguna certificaciéon para los
instructores que estaran aplicando evaluaciones y que califican al personal

midiendo su eficiencia, eficacia y su efectividad.

e Contenido de la capacitacion: El temario y guia didactica se usa para respaldary

justificar el contenido de los cursos en el caso de que sea necesario.

e Farmacias Futuro Con Salud S.A.de C.V no se hace cargo de los planes o cursos

de capacitacion, si llegase a solicitar personal externo

15-. Lineamientos

A. Registro de Asistenciaa Cursode Farmacias Futurocon SaludS.A de C.V.: Todos
los cursos de capacitacion internos cuentan con un registro
llamado: Formato control de asistencia.

B. Todos los registros y documentos derivados de los procedimientos de capacitacion

son resguardados por CAPACITACION en un tiempo indefinido.
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CAPITULO 7. DOCUMENTOS ANEXOS

A continuacién, se mostraran los formatos de los anexos a los que se hacia mencién en
la explicacion del procedimiento del nuevo programa de capacitacion para la Farmacia

Futuro con Salud S.Ade C.V.

7.1 Formato de DNC, nos Ayudara a Saber las Necesidades de Cada

Empleado (Formato 1).

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
DATOS PERSOMALES

MNONWIBRE: FECHA
# DE ENIPLEADO: FUMCICHM 2 AREA:
FECHA DE INGRESC AL PUESTO: ANTIGUEDAD EN ELPUESTO:
IV EL EDUCATIV G
MIVEL FINALIZO TITULC OBTENIDC ¥/ O HA OBTEMER Ell MG ESTUDIANDO
Sl MO Sl MO
TECMICO

TECMICC SUPERIOR
UNIVERSITARIC
POSGRADC

IDEMTIFICACIOM DE MECESIDADES
Escribe el conocimiento adquiride y/fo habilidad desarrollade que pudieran serun factor determinante para el logro de sus

cbjetivos laborales, porlo que se agradece conteste cadauno de los rubros de manera objetiva.
1. - CONOCINMIMETOS, TENA, SISTENA O HABIUDAD CUE TIEME:

CAPACITACICN INDIVIDUAL OBLIGATORLA
TEMLA COMNOCIMIENTO, TENWLA SISTENA, O HABIUDAD REGUERI DA: PRICRIDAD

CALIDAD

SEGURIDAD E HIGIEME
FINANZAS
ADMINISTRATIVE
IWIEDIC O
FARMACEUTICO
ATEMCION AL CUENTE
£.- IWEMCION A LAS ACTIVIDADES QUE CUBRES COMN IWAYOR FACIUDAD EN TU PUESTC:

3.- IWEMCION A LAS ACTIVIDADES COMN LAS QUE TIEMES DIFICULTADES A LA HORA DE EJECUTARLA S:

Requerimeintos de capacitacion de acuerd o al plan de desarrolloindividual.

COMNOCIMIMETC, TEWLA, SISTENWLA O HABILIDAD RECHJERI DA AREA QUE SE DECEA WIEIORAR PRICRIDAD
ELAB CRC APROBC FECHA IMICIC FECHA TERMIMN O EMNIPLEADC
Formato 1
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7.2 Formato Control de Asistencia

Sera llenado por los participantes cada que tengan alguna: capacitacion, curso,
retroalimentacion o platica en Farmacias Futuro con salud, con dicho formato se llevara
el control de la asistencia, asi como el cumplimiento o no de las capacitaciones, cursos,

retroalimentacion o platicas que correspondan (Formato 2).

FORMATO CONTROL DE ASISTENCIA

TIPO DESESION: | CAPACITACION CURSO FLATICA RETROALMENTACION
FECHA: |HORA: LUGAR:
NOMBRE DE LASESION: CLAVE FECHA EN QUE SE IMPARTIRA LA CAPACITACION:
DURACION DE LA SESION [HRS): # DEREVISION:
WMETODO DE CAPACITACION: | __CURSO PRESEMCIAL __LECTURA DE COMPRENSION __CURSOEN UMEA QTRO
MOMBRE DEL INSTRUCTOR: |FIRMA:
#DE EMPLEADO I} NOMBRE DELEMPLEADO DEPARTAMEMNTO PUESTO FIRIMA DELEMPLEADO

MNOMBRE:
CAPACITACION
FIR WA
~ MNOMBRE
JEFE DE OFERACIOMNES fDUEND
FIRIA
Formato 2

134



7.3 Plan de Desarrollo Individual

Si llega a ser el caso que algun integrante de Farmacias Futuro con Salud S. A.de C.V.

guieraun cambio, un ascensoo promocion, se debera llenarel formato del plan individual

(Formato 3).

Formato 3
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7.4 Solicitud de Cursos Externos

Sera llenado por personal integrada a la plantilla de Farmacias Futuro con Salud S. A. de
C. V. y son para casos extraordinarios, donde se requiera de diferentes capacitaciones,

seran entregados a capacitacién (Formato 4).

SOLICITUD DE CURSOS EXTRERNOS

DATOS GEMERALES
Solicitante: Puesto:
Departamento: Fecha:

DATOS DEL CURSO

MNombre del Curso:
Fecha inicio: Fecha Termino: Duracion en Horas:
Institucion que lo imparte: Telefono:
Direccion: Costo:

1.- Explique al menos 3 evidencias que nos ayudaran a determinar la efectividad de este curso.

Mombre y firma del Solicitante Mombre y firma del Jefe inmediato
Curso Autorizado s [ ] Nno [ ]
El asistente transmitira el aprendizaje adquirido Sl :] NO
Formato 4
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CONCLUSIONES

La capacitacion para el personal de unaempresa no es mas que la oportunidad que se
tiene para aumentar su capacidad, competitividad, eficienciay eficacia para el logro de

sus tareas teniendo un sentido légico dentro de sus areas laborales.

Crear un programa de capacitacion ya sea general o de perfiles especificos, otorgara una
mejor integracién del personal y ayudara a crear empleados competitivos e identificados

con la visién de la empresa.

Desarrollar un programa de capacitacion es responsabilidad del Administrador e implica
la planificacion; que incluye a quienes seran capacitados, considerando la modalidad del
entrenamiento, asi como los puntos a tratar, la metodologia; que es el como se dara dicha
capacitacion, la logistica; se debe tener el lugary el horario en el que se llevara a cabo,
siendo de suma importancia para que todo se desarrolle de manera adecuada, y para
finalizar, la evaluacién; donde nos arrojaran los resultados del desempefio de los
empleados. El éxito de los programas de capacitacion depende de si este respondiendo
a las necesidadesde los miembros de la organizacion,deben mantenera la organizacion
creciendo y cambiando para bien, implica mucho trabajo y entendimiento de las
herramientas administrativas. Pero los beneficios obtenidos superaran en gran medida el

esfuerzo realizado.
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