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INTRODUCCION

Uno de los rubros importantes dentro del ambito de la

Administracion es la de "Administracion de los Recursoes Humanos™ y

dentro de ésta se encuentra la "Capacitacién’, que para preservar esos

recursos de los que se habla. juega un papel importante a destacar la

capacitaciéon que se orienta a cambios e¢n cuantu a conocimientos y
habilidades del personal, lo que 2n otras palabras se traduce en un buen
desemperfio del puesto de trabajo. Comao consecuencia esta conducta
resultante contribuird a la consecucion de los objetivos de un organismo y
precisamente es mediante el Proceso Administrative utilizado como una

herramienta se otorga unu mejor capacitacion a los empleados.

Asi, el presente trabajo es el enfoque que presenta. n los primeros

capitulos muestra que primeramente se debe revisar lu muanera y en base
a qué se debe llevar a cabo una capacitacion (Plancacions, seleccionar e
integrar todo aquello necesario para la realizacion de esta labor
(Organizacién), encauzar a las personas para ¢l mejor aprovechamiento
de la capacitacién (Direccién:, asi como de comparar lo esperado con lo

obtenido para corregir fallas (Control).

Se integra un caso practico llevado a cabo en la empresa de Seguros
Comercial América, S.A. de C.V. que permite corroborar lo anteriormente
expuesto. Por otro lado. da lugar a que se puedan emitir sugerencias v

recomendaciones siempre con miras a mejorar, y la visién integral que



posee el Licenciado en Administracién es de gran relevancia, no sélo para
la Administracién de los Recursos Humanos y por ende para coordinar la
capacitacién ¢n una empresa sino para también llevarla al logro de sus

objetivos pero con eficiencia, que hoy en la actualidad es lo que los
tiempos demandan.




JUSTIFICACION DEL TEMA

Actualmente, dado el crecimiento en el mercado mexicano de
Seguros La Comercial y Seguros Ameérica se creo por cllo la fusién de 2

culturas accionarias, colocando una nueva empresa: Seguros Comercial
Ameérica S.A. de C.V.

Debido a la creciente demanda de los productos y servicios que
brindan se ha originado la preocupacion de dichas empresas por capacitar
a todos y cada uno de los niveles que coanformarn la organizacion; para

poder desempenar mas adecuadamente sus funciones.

Para que dicho objetivo se cumpla es indispensable que la
capacitacién se lleve a cabo a través de un  proceso (Proceso
Administrativo), el cual permitird contar con personal preparado que
asegure la competencia, un mejor servicio » contribuir a la rentabilidad

de la empresa.

Se ha elegido al departamento de recursos humanos como objeto de
investigacién, debido a que éste, en cierta forma, controla al personal de
la empresa. Sin embargo, no hay que olvidar que ¢l drea de capacitcion es
una fuente primordial para el desarrollo y progreso de personal que

labora en Seguros Comercial Ameérica,. S.A. de C. V.



TEMA:

LA CAPACITACION COMO PROCESO ADMINISTRATIVO
DENTRO DE SEGUROS COMERCIAL AMERICA S.A. DE C.V.

OBJETIVO GENERAL

Se pretende determinar que a través de una herramienta bien
aplicada en un organismo social, como es el proceso administrativo, se
puede otorgar una capacitaciéon adecuada para el logro de los objetivos y

el cumplimiento de sus metas.

OBJETIVO ESPECIFICO

- Conocer la forma en que se realiza la capacitacién de personal de la
empresa Seguros Comercial Ameérica, S.A. de C.V. en el

departamento de Recursos Humanos.

L g Determinar que a través de la Planeacion, Organizacién, Direccién
¥ Control de la Capacitacién, ésta puede otorgarse de la mejor
manera al personal del departamento de Recursos Humanos de la
empresa Seguros Comercial América, S.A. de C.V. logrando asi su
desarrollo y como resultado una mayor eficiencia y eficacia en la

organizacién.
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HIPOTESIS

Si la capacitacién se imparte conforme al proceso administrativo en
cada una de sus fases (Planeacién, Organizacién, Direcciéon, Control)
dentro del organismo social, se obtendrda una mayvor cficiencia y eficacia

en la misma, asi como en el logro de los objetivos de 1a empresa.



CAPITULO I

GENERALIDADES DEL AREA DE
RECURSOS HUMANOS



I. GENERALIDADES DEIL AREA DE
RECURSOS HUMANOS

El hombre desde sus inicios ha necesitado vivir en grupos (tribus,
clanes, familias, organizaciones, instituciones), para resolver cualquier

tipo de problema, propiciando asi su progreso ¥ desarrollo.

La administracion sin duda ha jugado un papel muy importante
para el desenvolvimiento ¥ lozgro de los abjetivos de estos rupos, asi como
de la sociedad en generual: buscun en ella soluciones practicas vy eficaces

para enfrentarse a los cambins acelerados.

1.1 DEFINICION DE [.A ADMINISTRACION

Diversas han sido las definiciones que se tienen sobre lo que es la
administracién A continuaaion se presentan algunas definiciones de

diversos autores para «1 proposito de este trabajo

FERNANDEZ ARENA
LLa administracion es la disciplina que persigue la satisfaccion de
los objetivos organizacionales, contando para ello con una estructura y a

través del esfuerzo humano coordinado.

GEORGE TERRY
Administrar es lograr un objetivo determinado mediante el

esfuerzo ajeno.
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Si en algun momento podemos afirmar que esta definicién es

vilida, es pensando en que las personas que prestan sus servicios en una

empresa cantribuyen con su esfuerzo para lograr que el objetivo se

cumpla.

AGUSTIN REYES PONCE
L.a Administracidén es el conjunto sistemaidtico de reglas para lograr

la maxima eficiencia en las formas de estructurar ¥ manejar un érgano

social.

WILLIAM J. MCLARNEY
La Administracion es la combinacién mas efectiva posible de
hombres, materiales, miquinas, métodos v dinero para obtener la

realizacion de los fines de un grupo social.

En la evoluciéon de la administracion, se pucde decir que tres

hembres s¢ han significado en su desarrollo, para reconoceria con
cardcter cientifico, también como wv.rdadero arte, una ciencia » una
auténtica profesion.

Desde luego. Frederick W. Taylor 18354-1115 0, se le considera como
el orientador del movimicento del "Sei atific AManagement” en los Estados
Unidos de Norteameérica. Su preocupuacion principal fue lograr la mayor

eficiencia del trabajo humano ¥y la mejor ntilizaciéon posible del tiempo ¥

8



de los materiales empleados; se 136 principalmente en el trabajo del
empleado y en las relaciones entre éste » su supervisor inmediato. La
descomposicién de una labor compleja en sus elementos mas simples, la
medicidén del tiempo preciso de cada operucion, la articulacién 1o6gica de
las actividades para su mayvor rapidez, la seleccidon cientifica de los
trabajadores, su adiestramiento sistemitico ¥ la plancacion, direecién y
organizacién del trabajo por los mayordomos funcionales, fueron sin duda
alguna, contribucion muy importante ¢n ¢l campo de la actual Ingenieria

Industrial.

Una segunda aportacién, la del francés Henrmn Favol (1841-1925),
tiene un valor complementario de gran trascendencia. Fue quien
consideré a la administracién preponderantemente desde los niveles
superiores de los directores de la institucion. Fue ¢] gquien, desde 1916,
hizo notar que la actuacion administrativa estaba compuesta por
diferentes funciones: planeacién, organizacion, muando, coordinacion »
control. Fue quien contribuxyé poderosamente al planteamiento de los
principales problemas administrativos, dentro de una  concepeidn

organcia de la empresa como un todo.

La tercera aportacién de Elton Mayo (1850-1949), hizo gque la
Administracién adquiriera lo que aun le faltaba: su contenido humano.
Fueron las observaciones de Mayvo acerca de la actuacién humana real,
que considerd las motivaciones psicoldgicas de los individuos, sus

acciones y reacciones, sus contactos diarios, su relacionamiento informal,



sus estados de :inimon, su conducta social, ete., como otros tantos factores

que influyen decisivamente sobre ¢l trabajo que se efectia

Las tres tendencias mencionadas, complementandaose
reciprocamente, son en la actualidad lasx que caracterizan y definen el

campo que abarca la actividad administrativa moderna.

Resulta innecesario destacar la importancia de la Admirnistracion
en la wvida de una organizacion: pero ex la fuerza fundamental

responsable del éxito o del fracaso de una organizacion

De lo anterior podemos concluir que el elemento humano dentro de
cualquier organizacion es o] mas importante: va que i existe éste v estd
dispuesto a proporcionar su esfuerzo la orgamzacion marchard muy bien,

de lo contrario no podra alcanzar la productividad esperada.

De esta manera si cuidamos este recurso humano. no alvidando los
recursos matceriales como los téenicos podemax Hevar 4 una empresa no
s6lo a la consecucion de =us objetives, sino también o una plena

satisfaccién de las personas que laboren dentro de la misma

Para ello la administracicn de perzonal tiene el
F
conseguir ¥ conservar equipo humano de trabajo  satisfactorio vy

satisfecho.

Para que la administracion de personal se lleve a cabo se debe

contar con un departamento que se encamine unicamente al cuidado de

10



sus recursos humanos. En primer lugar por la complejidad de las
empresas ¥ ¢l nimero cada ver mas grande de individuos que prestan sus
servicios y de la necesidad de umitormar reglas, sistemas ¥ métodos para
obtener eficiencia » cooperacion: todox estos factores fueron decisivaos
para crear departamentos espoecializados en esta materia.

Asi pues, dentro de la administracion de personal se encuentran las
siguientes funciones:

1.- Contratacion y empleo

2.- Capacitacion y desarrolloe

3.- Sueldos y Salarios

4.- Relaciones laborales

5.- Servicios ¥ prestaciones

6.- Higriene ¥y seguridad industrial

7.- Planeacion de recursos humanos

Como ya se menciond, una de las funciones del departamento de

recursns humanos es capacitar al personal que trabaja en una empresa o

que comenzara a laborar dentro de la misma.

1.2 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

De acuerdo a los grandes aportadores hacia la administraciéon
existen diversas definiciones acerca de lo que es el proceso administrativo

por distintos autores, de los cuales se mencionan a continuaciéon.

11



SISK:
Es la coordinacidén de todos los recursos a través de los procesos de

planeacién, organizacién, direccién y control a fin de alcanzar los fines

establecidos.

STEPHEN ROBBINS:

El proceso de llevar a cabo las funciones o actividades (planeacién,
organizacion, liderazgo y control) eficientemente con personas y sus
recursos, por medio de ellas, para alcanzar cierto propésito dentro de una

organizacion.

JAMES A.F. STONER:

Serie de partes o funciones individuales que integran un proceso
total. Este modelo lo basa en cuatro actividades administrativas, las
cuales son: planear, organizar, dirigir y control.
administrativo como una

Diversos autores conciben el proceso

herramienta fundamental, eficiente, coardinada y el manejo de todos los

recursos con que cuenta una organizacién, por lo que es indispensble para

la direccién de la misma, se toma cen cuenta para la preparacién,
conjuncién y vigilancia de los  aspectos que concurren en el

desenvolvimiento del organismo.
Consideramos que dentro de las anteriores definiciones podemos

encontrar las siguientes caracteristicas:

12



Proceso administrativo:

1.- Serie de actividades continuas y relacionadas.
2.- Implica y se concentra en alcanzar metas organizacionales.
3.- Dichas metas de trabajo se alcanzan con y por medio de personas y

otros recursos organizacionales.

De acuerdo a la universalidad de conceptos de lo que es el proceso
administrativoe consideramos que es una herramienta de la
administracion que nos permite el logro de metas y nbjetivos a través de
una serie de elementos que se unen para el logro de los objetivos

organizacionales.
Una vez definido lo que es el proceso administrativo, se han
determinado cuatro funciones dentro de éste, para la elaboracién del

presente trabajo; que de una manera u otra engloban las diversas etapas

determinadas por otros autores.

PLANEACION
Es la funcién administrativa que consiste en seleccionar entre
diversas alternativas, los objetivos, las politicas, los procedimientos y los

programas de organizacién. (KOONTZ)

ORGANIZACION
Es un método de distribucién de autoridad y responsabilidad que

13



sirve para establecer canales pricticos de comunicacién entre grupos.

(PETERSON Y PLAUMAN)

DIRECCION

Es la actividad por la cua!l el jefe encauza las actividades de sus
subordinados para lograr la consecucién de los fines y programas
anteriormente claborados en la planeacién de su departamento.

(SAMUEL ROMERO)

CONTROL

Es la medicién de los resultados actuales y pasados en relacién con
los esperados. ya sea total o parcialmente, con el fin de corregir, mejorar

y formular nuevos planes. (Maddock)

Para tener una visién mas amplia de las etapas que conforman el
proceso administrative por diversos autores, se presenta un cuadro

descriptivo.

14



FACTORES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

AUTOR : FACTORES
Henri Fayol b previsisn 1 orgamizacion comando  Control
| n | coardinacién
+ H
Lyndall Urwick L previsien | organizacién i comande oo
! planeacion i coordinacion
btenc:én |
. William Newman | planeacion !orgamzacién| “PENCO0 | direccion | Control
i recursos i
R. C. Davis ! planeacién ! organizacién . iControl |
—
Koontz y O Donell i planeacion |organizacien| integracidni direccion Control
John F. Mee planeacion organizacién | _mouvacién iControl
: Geoge R. Terry planeacion | organizacion ! ejecucién .Control
foums A Allen planeacion organizacién motivacicia ‘Control
! i coordinazion |
Dalton Mec. Farland i planeacién | organizacidén ! Control
v b oprevision - o
Agustin Reyes P. [ planencion . OTRANIZACI6N | integracidn direccisn ;Control}
Isanc Guzman V. ! planeacién | organizacisn ! integracion ] direecisn ¥ |Control|
' rlecucién_ | i
: . Y
J. Antonio Ferndndez A_ | planeacion - .mpl.monn:um] Conr.rol]
Stephen Robbins ' planeacion organizacién . Liderazgo 'Control;
Jame A. F Stoner | planeacien * organizacién | Direccién Control |

Todo proceso administrativo, por referirse a la actualizacion de la
vida social, es de suma importancia que cada una de sus partes debe

estar indispensablemente unidas con las demais,

Dentro del proceso administrative podemos encontrar dos fases,

: Lyndall F. Urwick les llama mecdnica y dinamica de la administracién.




FASE MECANICA ADMINISTRATIVA

Es la parte teédrica de la administracion en la que se establece lo
que debe hacerse, es decir, =e dirige siempre hacia el futuro. La cual

comprende la planeacion y organizacién.

FASE DINAMICA ADMINISTRATIVA

Esta fase se refiere cé6mo manejar de hecho el organismo social.

Comprende las etapas de direccién y control.

El proceso administrativo tiene como objetivo, lograr resultados de
maxima eficiencia en la coordinacién de actividades y personas que
integran un sistema organizacional a fin de optimizar su estructura y

mejorar el manejo de dicho sistema por medio de un conjunto de reglas y

técnicas.

El presente cuadro nos permitira visualizar el conjunto de fases o
etapas sucesivas a través de las cuales se efectuan la administracién,

mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

16



[~ Propositos
i Objetivos
Estrateqias
PLANEACION + Politicas
' Programas
Praocedimiento
., Presupuesto
MECANICA -
Divisidon del trabajo
Jerarguizacién

ORGANIZACION

PROCESO Ty
, Integracion
ADMINISTRATIVO Motivacién
DIRECCION Comunicacion
! Toma de decisiones

Supervision
DINAMICA =
CONTROL i Mediaidn
| Correccion
Retroalimentcidn

Departamentalizacién
Descripcién del puesto

:  Establecimiento de Estdndares

Las etapas del proceso administrativo dan respuesta a cinco

cuestionamientos bésicos de la administracién. (George Terry)

N

PLANEACION
(Qué quiere hacer?
{Qué me va a hncer?

v

ORGANIZACION

(Cémo se va
a hacer?

i CONTROL

i {Cémo me ha

Y \ realizado?
\ i

" DIRECCION
Ver que se hags (\/

17



1.3 LA CAPACITACION

Consideramos esta materia como una de las de mayor
trascendencia dentro de un organismo social, ya que permite el progreso
intelectual del hombre y, consecuentemente la adquisicién de
conocimientos, el fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del caricter
¥ la adquisicién de todas las habilidades que son requeridas para una

labor eficiente.

Para comprender el significado de la capacitacién, a continuacién

se presentan algunas definiciones.

FERNANDO ARIAS GALICIA

"Capacitacion es la adquisicién de conocimientos principalmente de

caracter técnico, cientifico y administrativo™.

ALEJANDRO MENDOZA NUNEZ

“Accién destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador. con el
propésito de preparario para desemperfiar eficientemente una

unidad de trabajo especifica e impersonal”.

MC GEHEE Y THAYER

“"Capacitacién es el conjunto de procedimientos formales que una

empresa utiliza para facilitar el aprendizaje de sus empleados, de

18
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forma que su conducta resultante contribuya a la consecucién de

los objetivos de la empresa’™.

ALFONSO SILICEO

“Actividad plancada y basada en necesidades reales de una
empresa y orientada hacia un cambio de conocimientos, habilidades

» actitudes del colaborador”.

A nuestro criterio consideramos que:

La capacitaciéon es un medio que utiliza una organizacién para
desarrollar los conocimientos, aptitudes y» habilidades del empleado.
permitiendo desemperiar eficientemente su unidad de trabajo.

satisfaciendo las necesidades reales de la empresa.

En las definiciones anteriores, encontramos términos distintivos
empleados, que se definirdn para poder llegar a comprender lo que es la

capacitacion.

El desarrollo.- Es el conjunto de conocimietnos conjugados de
educacién en una forma bio-psico-social, en el cual se encuentra un
equilibrio ¥ puede asi realizar sus actividades manuales o intelectuales

con mayor eficiencia un individuo.

La eficiencia.- Es la capacidad de minimizar el uso de recursos

para alcanzar los objetivos de la organizacién “hacer bien las cosas”; para

19




comprender mejor lo anterior se dice que la eficacia es la capacidad de
determinar los objetivos apropiados “hacer las cosag correctas”

Aptitud.- Es la potencialidad del individuo para aprender
condiciones o serie de caracteristicas que le permiten adquirir mediante

un entrenamiento especifico un conocimiento o habilidad.

La habilidad.- Son actitudes para la reaccién de tipo simple o

complejo o siquico y motor que han sido aprendido por un individuo hasta

el logro de poder ejecutarlo con rapidez y esmero

1.3.1 Importancia de la Capacitacion

Sabemos nosotres que la capacitacion forma parte del sistema de

Administraciéon de Recursos Humanos. Desde este punto de vista la

capacitacion se ve influenciada tanto por ¢l amhiente organizacional y la
organizacidon en general, asi como el ambiente extraorganizacional como
lo es la tecnologia educativa, planes ¥y programas institucionales asi como

entidades normativas que rijan en esta materia.

En otras palabras, todo ¢l personal gue labora en cualquier
organizacion, no puede permanecer ajeno al dinamismo y al medio en que

se desenvuelve.

El mercado y sus exigencias ovolucionan dia con dia, asi que

indudablemente esto tiene una repercusion directa en el recurso humano

de una empresa y por ello debe de estar mas preparado técnica y
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profesionalmente, esto incluye tanto personal de niveles operativos,

superiores y ejecutivos.

Por lo tanto, las empresas deben tomar conciencia de que el fracaso
o éxito de una empresa depende en gran parte de la efectividad del
personal ¥ asimismo tratar de procurar incluir dentro de los presupuestos
un renglén dedicado a la capdacitacién y no debe verse como un gasto sino

mas bien como una inver=16n. entre mayor preparado el personal mayor
productividad habra en la organizacion.

1.3.2 Tipos de Capacitacidén

La capacitacién para fines prdcticos la hemos clasificado en dos

grandes campos, los cuales son: la capacitacién para el trabajo y la
capacitacién en el trabajo.

En el siguiente esquema permite visualizar el ambito de accién de
cada una.

1.3.2.1 Capacitacién para el trabajo

Se divide en tres grupos:

a) Capacitacién Preingreso: Este tipo de capacitacion se¢ centra

principalmente e¢n otorgar al nuevo personal conocimientos

tedricos-prdacticos con el fin de que éste pueda desarrollar sus
habilidades y destrezas que sean necesarias para el desempeno de

las actividades que el puesto requiera.
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b)

c)

el objeto de que al personal que va

Induccion: Se realiza con fines de acelerar la integracién del nuevo
trabajador al puesto, al jefe, al grupo de trabajo en general,
mediante una serie de actividades que lo informen mediante los

planes y programas de la empresa.

Capacitacion Prormocionel: Esta tiene la finalidad de que el
trabajador ascienda de puestu, autoridad o pueda tener mayor

remuneracion.

Podemos decir que en general la capacitacién para el trabajo tiene

‘a a ocupar un puesto determinado, ya

sea por haber sido de nuevo ingreso, promovido o reubicado, cuente con

los elementos suficientes para poder desempenar su trabajo de manera

eficiente.

1.3.2.2 Capacitacién en el trabajo

a) Adiestramiento

b) Capacitacién especifica ¥ humana

Con respecto a esta capacitacién podemos decir que constituye una

importante herramienta para apoyar al personal va en el desempernio de

la labor que realiza por supuesto desarrollando habilidades y mejorando

sus actitudes.
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1.3.3 DNMarco Legal de la Capacitaciéon
A continuacién se muestra un  cuadro que permite ver los

principales articulos sobre los que la capacitacion se basa para poderse

aplicar en una empresa.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

ey

l Conftenido _J
[ Obhgacion  de las  empresas  a  proporcionar!
Apartado A | capacitucten o adiestramiento pira el trabago f
fﬂl“r.’u‘r:nn XIH i R » o
Tema ] 1 Conrenido
Sobre el proposito de { 153-A f' e Elevar of oivel de vida v la productividad del]
la capacitacién trabigador
HREES Y f e Actuahzar v perfeccionar los conocimientos y
i ’ habithidades del trabagedor en su activadad;
! | proporcionarle  anfermacién  subre  nueva
preparlo par.a una vacante,

tecnolog
presemr riesgas de trabijo. ¢ ancerementar Ja!
i
1

productividad

'

|

e Incluir en el Contrate  Colrctive  puntos!
referentss a cappaciticion i
Proporcionar capacitacion v adiestramienta !

25.VIN

Sabre luas obligaciones 1
391-vi1 /
i

de la Empres:

132 .

132.XXVHI e Participar en las Comisiones: para este fin. :

153-0 e Infurmar o la Secreturia de Prabigo v

e Prevision Social (STES), sobre la mnmmc-ou,J

» bases generales de las Comsiones Maxtas !

153-E o Impartir I capacitacion durante lajornada dcl!

i trabajo, vo cuando «l trabigador m-sc.-}

H capacitarse en une actividad distrata !

153-K *  Atender convocatorta Iy constitucion lh'}

Ias comisiotes.
153-N * Presestar a la STPS los planes y programas; e
informar avances y/o modificaciones de los

mismos.
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Arriculo Contenido

153-Q *  Aphcar immedintamente Tos planes
« Enviar n le STPS hata de  .onstancia  de

habilidades.

= De

no del trabagader a la capacitacién y

¥ obligaciones de ! adiestramiento
los trabajadarea 153.H * Obhgue:én de  asustir pontualmente  a los
eventne  atender  las andicaciones  de  los
i instru etes v presestar  examenes  de
! evaluao ;‘
i * Derechio w formar parte de Le Comusion Maxta
1 de Capacitacion ¥ Adrestranients f
3TV = Derecho n anstancn respectivie v i figurar en
H To- regoy o1 oa H
153U o Obhgacion a aereditar o presentar examen del
megue a reabir lal

nedo e

suficiencia, ru

raritacion

e Iategracon » facultades de Las comisiones

Sobre las conus
mixtas de capacitacidn
¥ adiestramiento
Sobre planes

Juinitos de lon planes

¥y programas 153-Q -
Sobre Lus sanciones 153-5 ® Ttuce referencia a 1o dispueste en el Art
i R AY
i

1.3.4 E!} Proceso Administrativo como una herramienta

pars la Capacitacion

L.a  funcion de capacitanion  fortua parte amportante  de  la

adrmnistrativo  (plaacacion,

administracion, requiere  del

organizacion, direemion y control) para sleanzar su objetivo

con lo sipuiente, lo que le

Cada fase interactia y =e coqplemeni

da dinimica al proceso. no se puede prescindic de ninguna de estas

la fundameaentacion de las otras no existiria,

etapas puaesto que sin
restdandole validez a las acciones que se realicen y limitiindolas Las fases
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que a continuacién se presentan permitiran visualizarlas en la aplicacién
de la capacitacion.

La plancacion aplicada a la capacitacién, es la etapa o fase que nos
permitira determinar las necesidades reales que se deben satisfacer, asi
dando paso a la elaboracion de planes y programas de capacitacion.

En la segunda fase que es la Organizacién, consiste principalmente
en fijar los recursos humanos » materiales que se utilizarin en el curso,
asf como la asignacién de responszabiiidad y autoridad de 1a capacitacién.

Tenemos a la Direccién como tercera fase, donde se determina el
proceso de instruccion a los alumnos, en base a los planes o programas de
trabajo.

Por dltimo tenemos al Control, es la fase que nos permite comparar
los resultados reales con los resultados estimados, a través de la
evaluacién, seguimiento y valoracién de la capacitacion.

El cuadro siguiente nos permite tener un panorama del proceso
administrativo en la capacitacion, de acuerdo a las cuatro fases que se

manejan en el presente trabajo.

1.4 EL PROCESO ADMINISTRATIVO COMO UNA
HERRAMIENTA PARA LA CAPACITACION

En la actualidad un organismo debe cuidar su recurso humano, es
por esto que la capacitacién ha jugado un papei esencial en el desarrollo y

crecimiento de una empresa.



Para que la capacitaciéon se realice en forma 6ptima, ¢s necesario
contribuir con un proceso isecuencia de ctapas). En el presente trabajo
hemos manejado el proceso administrative en sus fases: Planeacion,
Organizacién, Direccién y» Control. como una herramienta que bien
aplicada a la capacitacién permitira satisfacer las necesidades del
organismo.

Las cuatro etapas del proceso utilizado, de una forma u otra se
interactiua y se complementa con la siguiente, 1o que le da dinamica al
proceso, no se puede prescindir de ninguna de estas etapas puesto que sin
la fundamentacién de las otras no existiria, restandole validez a las

acciones que se realicen y limitiandolas. Por lo tanto, a través de la etapa
de:

La planeacion: Se determinarian las necesidades de capacitacién
reales de la empresa, las cuales deben ir encaminadas a los objetivos y
polfticas de la empresa, para asi poder eclaborar los programas que
satisfaceran éstas.

La organizacion: es la etapa que nos permite llevar a cabo un
programa de capacitacion de acuerdo al puesto y nivel jerdarquico dentro
de un departamento, como su nombre lo dice: organizaciéon de las
actividades que realizaran los instructores v aprendices en el curso por
medio de materiales didactico~, donde cada uno tiene una

responsabilidad y autoridad que cumplir, para bien de todos.

La direccién: permite guiar a los grupos de aprendices de acuerdo

a las caracteristicus y diferencias que existan entre ellos; conocer los
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elementos con los que se cuenta para el curso. Permitirda determinar los

métodos de instruccién a utilizar para rmotivar y supervisar a los

aprendices.

El control: a traves de esta etapa se puede evaluar los estandares
de desarrollo alcanzados por ¢l aprendiz. c¢sto se logra por medio de
exdmenes; asimismo permite dar un seguimiento y valorar los resultados
presentes con los planeados, permitiendo corregir los errores y de tal

forma que exista una retroalimentacidn del proceso.

“"EL PROCESO ADMINISTRATIVO COMO UNA HERRAMIENTA
PARA LA CAPACITACION"

. i® Detnccion de neceidades.
! PLANEACION
e Elaboracion de Planies
. programas
FASE ,

MECANICA * Organsizacion de actividades

* Integracion de recursos

! ORGANIZACION Humanos

! Matenales

; * Asignacion de responsabilidad y
actividad.

PROCESO -
ADMINISTRATIVO :

* fercncras ¥ vanaciones de los

! ' alumnos.

| DIRECCION * Clasificacidn 3 manejo de

H . grupos.

‘ ® Metados de Instrucci.n

FASE ® Conduccion del Cursc

DINAMICA —

® Evaluacion.

'

- . , s

CONTROL . 'f!p 15 de examenes,
i. Seguimiento de a Capacitacion.
* Valoracion de los resultados.
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CAPITUILO IIX

PLANEACION



1I. PLANEACION

2.1 LA PLANEACION EN LA CAPACITACION

En esta primera etapa del proceso administrativo aplicado a la
capacitacién, es donde se determinan los procedimientos adecuados,
determinacion de necesidades reales que deben satisfacer a corto,
mediano y largo plazo. asi como el establecimiento de planes y

programas.

La planeacion de los recursos humuanos es necesaria e importante

para tocdas las empresas que deseen marchar mejor. va que podran
contratar al elemento humano con las caracteristicas v especificaciones
que =e requieran, tambien tiene como tinalhidad el crecimiento ¥
desarrollo del mismo, otorgando una capacitacion adecuada de tal
manera que se logre no s6lo el desarrollo continuo de su personal. sino de

toda la empresa.

LLa planeacién organizacional ¥ la planecacion de recursos humanos
estan interrelacionadasx entre sic mientras que la primera busca el
desarrollo v logro de los objetivos de toda ia empresa, la segunda se
encamina en especial hacia ¢! elemente humano, tanto a su crecimiento
como de su desarrollo y dentro de este rubro se encuentra la planeacién

de la capacitacion.

En la planeacion de la capacitaciéon, ex donde se van a determinar
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las necesidades de la fuerza de trabajo, piara esto es necesario conocer los
objetivos que se pretendan  alcanzar para la  capacitacién que
indudablemente deberin concordar con los de la organizacion. y por
supuesto los beneficios que se obtendran, =e definen qué drea o dreas son
las que necesitan aplicarles la capacitacion. cual es el programa(s), con

qué se cuenta » en el caso de no existir se procedera a elaborar.

2.1.1 Deteccién de necesidades

Una necesidad es la experiencia provocada por la ausencia de
cualquier factor o condicién del medio. en la situacién actual de un
organismo que avuda en alto grado a conservar su vida o su bienestar

para progresar sus modos de conducta habituales.

Al hablar de las necesidades de capacitacién nos referimos a las
carencias que tienen los trabajadores para dezarrollar su trabajo de

manera adecuada y eficiente dentro de la organizacion.

La importancia de detectar necesidades de capacitacién estriba en
no correr el riesgo de cuapacitar s6lo por capacitar, en realidad deben
hacerse cuando existan razones validasx que justifiquen la imparticién de
la misma. Si tomamos ¢n cuenta que si el personal conoce cudles son
estas necesidades, la capacitacion por tanto tendrda un mayor grado de

aceptacidén.

Determinar un adecuado diagnéstico de necesidades de
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capacitacion no es ficil, pero nos permite descubrir huecos entre
desempeno convenientes o no dentro del trabajo, que de alguna manera

impiden el desarrollo del individue » de la misma organizacion

Otros beneficios que trae consigo una previa deteccién de

necesidades de capacitacion, =on los siguientes:

Proporciona la informacion necesaria para elaborar o seleccionar

lOS Ccurses o eventos ue |'d CMPresa roeqg UiL‘ril.
qQ p Q

> Nos asegura la relacion con los objetivos, los planes y los problemas
de la empresa, » constituve un importante medio para la

consolidacion de o3 recursos humanos v de la organizacion.

> Proporciona los datos esenciales que permaten, después de varios
meses, realizar comparaciones a truveés del seguimiento. de los

indices de productividad. rechazos, de~perdicios, etc.

La tdnica manera de discernir lo anterior ¥ de obtener informacién
para eclaborar cursos a la medida., consiste en determinar

sistemaiticamente las necesidades de capacitacion

2.1.1.1 Tipos de nccesidades de capacitacion

La presente clasificacion nos permite diferenciar los tipos de

necesidades de capacitacion. segun el autor Alejandro Mendoza.
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Manifiestas

1. Mendoza
. Encubiertas
Orpganizacionales
2. Boydell Deparu.lmunmles
Ocupacionales
i Individuales
Donaldson Macronecesidades
3. v !
Scannell Micronecesidades

En la primera clasificacion, las necesidades manifiestas surgen por

algnin cambio en la estructura orgamzacional, por mo-~ilidad del personal
para esto es

0 como respuesta al avance tecnoliygico de la empresas

imprescindible conocer las metas de Ja gerencia ¥ mantencer al dia la

planeacidén de los recursos humunos.

Representan necesidades manitiestas, el personal de nuevo ingreso,
el que sera ascendido o transferido, que ocupard un puesto de nueva
creacién, los camibios de maquinama. herramientas. metodos de trabajo y
procedimientos, asi como ¢! establecimiento de nuevos estdndares de
actuacion. La capacitacién que se imparte a estas necesidades reciben el

nombre de preventiva, la cual debe realizarse antes de que los
trabajadores involucrados ocupen sus nuevos puestos o de que se

establezcan los cambios.
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I.as neccesidades encubiertas, surgen en los casos en que los
trabajadores ocupan normalmente sus puestos vy presentan problemas de
desempeno de la falta u obsolescencia de conocimientos, habilidades o
En este caso, las accinnes de capuacitacion que se presentian se

actitudes.
problematica

denominan correctivas, dado que pretenden resolver lu

existente del personal que continuara indefinitivamente en su puesto,

La segunda clasificacion son necesidades organizacionales se dan
cuando hablamos de debilidades generales, en este caso estia implicada

una parte importante de la vinpresa. El cambio de equipo, la introduccion

de nuevos procedimientos o la maodificacion de las politicas, ete.

Las necesidades departamentales son las que afectan una drea
on, gerencia, departamento o

importante de las empresa, Hamese divis
seccién.

Las ocupacionales son las que se¢ refieren a un puesto en particular:
vendedor, mecianico, supervisor de produccion, proyectista.

Por altimo. las de tipo personal son las que se ubican respecto de
cada trabajador.

La altima clasificacion, las micronecesidades de capacitacion se dan
36lo para una persona o para una poblacién muy pequena.

Las macronecesidades de capacitacion existen en un grupo grande

de empleados; frecuentemente e¢n la poblacién completa de la misma
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clasificacién ocupacional. Siempre que una empresa cambia una politica o

adopta un procedimiento universalmente modificado, hay una presumible
macronecesidad de capacitacién.
Las clasificaciones, reportan beneficios practicos, ademas de ser

utiles para su categorizacién.

2.1.1.2 Técnicas para determinar necesidades de capacitacion

En la etapa de deteccién de necesidades es importante y necesario
poner especial atencién, a la seleccién de técnicas a utilizar; ya que de
ello dependera ¢l éxito o fracaso del plan de aciones de capacitacién y por

los recursos

consecuencia, el 6ptimo y eficaz aprovechamiento de

humanos, como se menciond anteriormente.

Existen maultiples técnicas que permiten la deteccién de
necesidades, todo depende del ntmero de poblacién, nivel foperativo,

mandos medios o alta direccién), tipo de actividad y disponibilidad de
tiempo para la investigacién.
Entre algunas de las técnicas mas utilizadas son:

- Entrevista

- Cuestionario

- Observacién

- Encuesta

- Inventario de habilidades



- Lista de verificacién

- Pruebas de desempeno

- Tormenta de ideas

- Informes y opiniones de consultores externos

Algunas de las anteriores técnicas, se exponen brevemente a

continuacion:

ENTREVISTA

En un interrogatorio dirigido por un investigador tentrevistador),
con el propdsito de obtener informacién de un sujeto, en relacién con un

aspecto especifico.

Tipos de Entrevista

1.- La entrevista dirigida es conducida por el entrevistador,
apoydndose en una scrie de preguntas elaboradas previamente v

por lo tanto da respuestas breves.

2.- La entrevista sermnidirigida incluyve preguntas mas generales, con
las cuales se espera recabar mas informacién ¥ obtener mayor
participacién del entrevistado, durante la entrevista estructura sus
preguntas.

3.- Entrevista abierta, en ésta no existe un orden prestablecido a
seguir, las preguntas al entrevistado permiten contar con una
amplia informacién, en tanto que el entrevistador se limita a

realizar alguna observacién o a plantear otro aspecto.
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CUESTIONARIO

Es un conjunto de preguntas que se aplican por escrito con el fin de

obtener informuaciin de un sujeto o zrupo, las respuestas pueden darse en

una o varias lineas o bien marcando alfin signo convencional (cruz, letra,

punto).

los titulares de los puestos que se investi

Tipos de cuestionario

de

Cuestionario v preguntas abiertas. Se estructuran a hase
interrogaciones que exigen respuestas amplias por parte de los
sujetos. Cuuando se plantee el mismo cucstionario a diferentes
personas, las respuestas adoptardn formas variadas ¥ a veces
marginales, por tanto sera un poco complicado ¢l anilisis de las

mismas.

Cuestionario de preguntas cerradas. Este tipo de cuestionario se
formula en contraposicién al anterior, con interrogaciones de
respuesta breve, o que ameriten la seleccién de una o varias

posibilidades {opcién maultiple, falso-verdadero). Lo que permite un

rapido analisis de las respuest

La aplicacién de los cuestionarios puede realizarse de preferencia a

#a como =on a los diferentes

niveles de personal de supervision, técnicos, empleados, obreros en su

caso.
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OBSERVACION

Es un examen detallade y minucioso de una situacién o

comportamiento cn el que se implica uno o varios sujctos.
Tipos de observacion

1.- Sistemdtica. Este tipo de observacion para llevarla a cabo se debe

contar con un plan o guia de fo que se pretende observar, es decir,

lugar, hecho y hora.

Cusual. Es una observacidn improvisada esporadica, que sin

necesidad de contar con una guia se puede realizar

n general la observaciéon permite registrar hechos reales no
opiniones como otras técnicas, yva que perrite hacer un almuacenamiento
de situaciones que no se puede reproducir Comunmente esta técnica se
aplica a un sujeto o a un grupo de ocho a diez, dependiendo de la
situacidn gque se quiera observar.

Aunque cabe mencionar que la sola presencia del investigador
puede introducir una variable importante para que los sujetos observados
dejen de actuar naturalmente. en muchos cuasos es necesario completar

esta técnica con otra para profundizar en la investigacion.

2.1.1.3 COmo realizar un diagndstico de necesidades
de capacitacion
No es facil realizar un procedimiento para hacer un diagnodstico de

necesidades de capacitacion ya que los pasos que se den depende el éxito
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G o i s

o fracaso de éste. Se debe de seguir cada indicacién ¥y comprobar cada
fragmento de informacion, cuando sea ponsible; para estar seguro de que
se tiene la evidencia sobre la estrategia de capacitacion.

Se describe la DNC como un procedimiento de tres pasos:

1.- Recopilacion de datos.

2.- Investigacion

3.- Analisis
Primer paso: Recopilacién de datos

Se refiere a la recopilacién de informuaciéon 4 través de documentos,

que nos muestren el estado de la org:nizacion para asi detectar las dreas

de problemas de desemperno y oportumdades de capacitacién.

Se recomienda mantener una relacion informal con los individuos
para evaluar sus actitudes ¥ sentimienio= hicia otros miembros en forma
subjetiva. Por taltimo, s¢ debe contur con un expediente, ¢l cual debe
incluir la informaciéon de politicas. objetives y de las normas que

interactian en el desempeno del trabajo.

Segundo paso: Investigacién

El propésito es ¢l reunir datos mas especificos y detallados del drea
que se sospecha o se ha descubicrto una deficiencia de desempeno. Por

medio de la gerencia se solicita que se imparra una capacitacién.
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Es de gran importancia la integracién de los datos recopilados en el

trabajo, para crearse un panorama general, de lo contrario se podria

prestar demasiada atencién s6lo a un tipo de necexidad de capacitacién,

lo cual trae por consecuencia que el emplco de nuestros recursos sea por

debajo de lo dptimo y se pierda la credibilidad ¢n la cficacia.

Tercer paso: Anilisis

Comprende el analisis riguroso de los datos obtenidos on donde se

elimina la informacidn Gue no es valida para agrupar y resumir el resto

de los datos propiciando una buena preparacion del informe. LL.os datos se

pueden analizar bajo tres grupos.

1.~

Analisi= de la organizaciin e c¢entra principalmente en la

de la sus recursos vy la

determinacion de los objetiv

localizacion se éstos v sur relaciones con los objetivos. El arn:alisis
de objetivos organizacionales - stablece el marco, dentro dei que se

pueden definir con rmayor claridad las necesidades de capacitacidn.

Ana:ilisis de funcinnes se enfuca sobre la tarea o el trabajo, sin tomar
en cuenta el desempeno del empleado ¢n el mismo; éste incluve la
determinacién  de lo que debe hacer el trabajador, el
comportamiento especifico requerido para que el trabajador se
desempene en forma eficaz, se concentra la atencion sobre la tarea

¥ no sobre ¢l individuo que la desempena.
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3.- Analisis de personas examina e! conocimiento, actitudes y las
habilidades del individuo que ocupa cada puesto y determina qué
tipo de conocimientos, actitudes o hahilidades debe adquirir ¥ qué
tipo de modificaciones debe hacer a su comportumiento si quiere
contribuir satisfactoriamente al logro de los objetivos

organizacionales.

2.1.2 Elaboracién de planes y programas

Los planes y programas de capuacitacion se realizan después de
haber efectuvado un analisis de los problemas que afectan a la
organizaciéon. Es de suma importancia llevar a cabo la planeaciin de la

capacitacidon, para a-i dar paso a la elaboracion del programa.

La planeacidn, una vez que los objetivos 3 las politicas havan sido
definidas en conjunto con los niveles altus de la organizacién, permitira
contar con un ilinecamiento a seguir para llevar a cabo el programa. sin
perder de vista los objetivos que persipue v los criterios que estahlece

para la capacitacion.

Se pucde decir que un plan de¢ capacitacién es el documento que
contiene los lineamientos a seguir destacandn los fundamentos que le
dieron origen; éste contiene los objetivos que persigue, sin perder de vista

los criterios que establecen en la capacitacion.

El plan se encuentra formado por programas, los cuales se dividen
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en cursos, los que persiguen objetivos comunes ¥ se orientan a los

programas que los origing.

Una vez que se ha determinado el plan de capacitaciéon, podemos
elaborar el programua. =xe cntiende por programa de capacitacién: la
relaciéon de cursos de acciin detallados sefialando los pasos especificos
que se habran de realizar para lograr los objetivos, indicando secuencias
cronolégicas y la duracién de dichos pasos, asi como las técnicas
diddcticas » tipo de instructores requeridos, o hien a qué institucion sera
enviada el personal. Asimismo, habri que considerar fechas, numero de

participantes, etc.

2.1.2.1 Importancia de planes y programas

Se considera importante la elaboracién de los planes y programas
de capacitacién dentro de una organizadén. ¥a que permite contemplar et
avance de las actividade~ » ‘a duruacion de las mismas, permitiendo
orientar al trabajador sobre las actividades especificas que debe realizar,

evitando duplicidad de esfuerzos.

Todo programa de capacitacidn debe tener la funcién de resolver las
necesidades detectadas en cada area de la organizucidn, al mismo tiempo
permite al trabajador realizar sus actividades de formra eficiente y eficaz,
como consecuencia el desarrollo social de ¢1 mismo. para poder adquirir

otros niveles jerdarquicos dentro de la organizacidén.

41



El programa viene a formar parte del organismo, por lo tanto es
necesario que se den a conocer ¥ que se informe de cada una de sus
partes, ya que no existen programas que subordinan y afectan a otros;

todo se encuentra interrelacionadeo con el plun genceral de la organizacidon.

2.1.2.2 Diserio del programa de capacitacion

Los programuas dididcticos son herramientas bisicas de trabajo para
el ejecutivo de capacitacion. Al elaborar un programa es importante
Hevar la secuencia adecuada ¥ progresiva de o= temas, ya que facilita el

aprendizaje.

Los pasos a scguir en la elaboracion de éste son:

1.- Redaccién de objetivos

2.- Estructuracion de contenidos

3.- Diserio de actividades didacticas: técnicas de ensenanza-
aprendizaje.

4.- Determinucion de los materiales de apoyo.

5.- Elaboracion yio determinacion de instrumentos de
evaluacion.

1.- REDACCION DE OBJETIVOS
Consisten e¢n determinar las conductas y habilidades que se

esperan por parte del trabajador al término del curso. Es muy importante

distinguir bien:
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V4 Arecas del aprendizaje: objetivos cognoscitivos, de habilidades,
de actitudes ¥ de conductas externas,
v Niveles de desemperio del puesto: nivel de umbral, de

actualizacion, de promocion.

v El ambito: objetivos generales, particulares, ¥ especificos.

V4 LLa proyeccion temporal: objetivos 4 corto plazo, mediano
plazo ¥ a largo plazo

7 El cardcter esencial o instrumental: objetivos terminales y
intermedios.

2.- ESTRUCTURACION DE CONTENIDO

Al hablar de contenido nos referimos a los conocimientos,
habilidades y» actitudes que el sujeto debe adquirir para lograr los
objetivos; para esto es importante llevar una secuencia adecuada ¥
progresiva de lox temas, permitiendo ¢! aprendizaje. Se puede combinar
el orden légico ¥ el arden psicolaogico.

Durante Ia elaboracidn del temario, es conveniente integrar los

temas ¢n unidades de aprendizaje o en modulos.

3.- ACTIVIDADES DIDACTICAS: TECNICAS DE
ENSENANZA-APRENDIZAJE
Son las técnicas que se empleardn para impartir el curso; si se
seleccionan ade¢cuadamente permitirdan  un  ficil aprendizaje del

individuo.
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Estas permiten motivar al trabajador. y asf llegar a obtener el
desarrollo del curso con eficiencia y eficacia, al mismo tiempo la
satisfaccién de las necesidades de organizacién.
Las técnicas mas comunes a emplear son: exposicién, mesas
redondas, corrillos, cuchicheo, estudio de casos, simposio, foro, phillips
6/6, confrontacion, entrevista, panel, torbellino de ideas, visitas guiadas,

panel, ejercicios de sensibilizacion, juego de negocios, escenificacién, etc.

4.- MATERIAL DE APOYO

Como su nombre lo dice es el material que utiliza el instructor para
desarrollar los temas de aprendizaje (modules). Los materiales mads

comunes que se utilizan son:

- Material visual: pizarron, laminas de rotafolio,
franclogramas. carteles o pésters, grdficas, acetatos,
maquetas, objetos reales, etc.

- Material auditivo: discos y grabaciones en cinta
magnetofonica.

Material audiovisual: peliculas (films) y sonoramas.

INSTRUMENTOS DE EVAILLUACION

5.-
Un instrumento de evaluacidén ¢s una serie de reactivos que llevan

al participante a emplear la informacién, las habilidades y las actitudes

aprendidas para la solucién de determinados problemas.
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Las pruebas deben corresponder a los objetivos de los reactivos,

permitiendo una buena muestra de los contenidos manejados durante el
curso.

Es importante evaluar: sus habilidades, actitudes y conductas. Hay
que tomar en cuenta que la evaluacién misma puede y debe incrementar

y reforzar el aprendizaje. Algunos de los instrumentos para evaluar son:

Pruebas  practicas: éstas permiten demostrar destrezas y

habilidades psicomotrices.

Escalas estimativas: permiten evaluar actitudes y conductas,
las mas faciles son las que intentan colocar al sujeto en un
continuo, donde se senalan cinco puntos para cada reactivo:

nunca, rara vez, con frecuencia, casi siempre, siempre.

. Pruebas verbales: consiste en la seleccién de falso o

verdadero, la seleccién miiltiple, complementacién, frases

incompletas, redaccidn libre, preguntas abiertas.
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CAPITULO III

ORGANIZACION



3.1 ORGANIZACION EN LA CAPACITACION

Una vez que sabemos nuestros objetivos a realizar dentro de un
programa de capacitacion previa a una deteccion de necesidades v la
elaboracién dce los planes » programias respectivos concernientes a ta
etapa de plancacidn de la capacitacion, es importante dar paso a la
organizacion en la misma.

La organizacion como fase dentro del proceso administrativo senala
Agustin Reyes Ponce ¢n =u libro "Admimistraciéen de Empresas’ es: La
estructuracion técnica de las relaciones que deben existir, entre las
funciones. niveles v actividades de lox eiementos materiales » humanos
de un organismo social con el tin de lograr =u muxima eficiencia dentro de

los planes y objetivos senalados.

La organizacion también posee una gran importancia por constituir
el punto de enlace entre los azpectes teoricos gue Urwick Hlama Mecinica
Administrativa y los aspectos fizicos que ¢l mismo autor conoce como

Dinamica Administrativa.

En otras palabras al organizar la capacitaciéon debemos conjugar e
integrar todos agquellos recursos neces=arios para llevar a cabo dicha labor
de la mejor manera posible v asi tratar de alcanzar los objztives
planeados.

Los recursos a los que nos referimos en este caso son:
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Recursos Humanos: Como son instructores internos v externos, asi

-
como ¢l personal técnico y/o administrative fempleados) de la
empresa.

- Recursos Materiales: Material didactico, instalaciones fisicas y

mobiliario del lugar donde se realice la capacitacion.

Este quehacer en la disposicion y establecimiento de los recursos

necesarios compete al direa de capacitucion de la empresa.

3.1.1 Organizacién de actividades
Dentiro de las actividades a realizar en ¢l programa de capacitacién

debemuos ser cuidadosos con los siguientes aspectos:

- Determinar cudndon y dénde ~¢ dara el curso,

- El orden que deberin seguir cada una de las ~esiones.

- El tamario de los grupos.

- La forma en que se controlara la asistencia.

= Planear un buen mantenimicnto de las aulas.

- Verificar las condiciones de lus mizmuas que antes de iniciar el
curso sean las optimas.

- Pensar en el material necesario para el curso.

Estas v otras actividades sc¢ deberin realizar en todas las

de cursos como resultado de una  deteccion  de

programaciones
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necesidades previa. A continuacion se desglosan estas actividades mas

detalladamente.

Al organizar la capacitacion se debe de realizar una serie de
actividades mucho antes de iniciar el curso seguin nos establece en su

libro Mario Rodriguez y Patricia Ramirez.

al Con respecto a los participantes:
1.- Seleccién y nuimero de participantes.
2.- Horarios de trabajo
3.- Promocién: Se debe de realizar una invitacién por escrito a

los empleados que necesiten asistir  al  cursofs) de
capacitacién, es importante también darles una explicacién
de cuidles son lus beneficios que obtendrin en su puesto lo

mismo que para toda la organizacion.

b) Con respecto a los instructores:

Para seleccionar entre los instructores externos (personas ajenas a
la organizacién) o bien instructores internos (personas que trabajan en la
organizacién), debemos de tomar en cuenta que en la busqueda del
aprovechamiento 6ptimo de los recursos, lo mejor seria un instructor
interno, pero a la vez abrirse a la experiencia superior de los especialistas

mads conocidos dentro del medio.

Al recurrir a los instructores internos debemos de considerar:
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. Las competencias especializadas.

. El prestigio de los instructores

b4 El tratar de evitar la contaminacién de gentes implicados en
los problemas que se vive en la empresa v la conveniencia de
utilizar para impartir capacitacion a personas imparciales y

: neutras.

c) Con respecto al ambiente fisico:

Debemos considerar que para el mejor aprovechamiento de la
imparticién de la capacitacién ~¢ deberd contar con salones o lugares
adecuados, propios para la capacitacién asi como de verificar que las
condiciones fisicas como: ventilaciéon, iluminacién, espacio y seguridad

sean las 6ptimas.

d) Con respecto a la duracién debemos considerar:
- La total del curso
- La parcial de las diversas secciones o médulos del evento.
- Se pueden elaborar cronogramas, horarios y calendarios.
e) Con respecto a los costos:

La empresa quizdas no tenga ia solvencia para afrontar los

honorarios por contratacién de instructores famosos y caros. A menudo la

solucién éptima es una combinacién de los internos con los externos en

diferentes maneras y 4reas.



i

3] Con respecto a la comunicacion:

Informar a los participantes templeados) y a los jefes respectivos
que la capacitacién dara inicio, estu puede requerir o no de una fina labor
de persuacién, por ello se recomienda buscar la mejor manera de

informar del evento que esta por realizarse.

g) Respecto a la atencién durante el evento:
- Preparacién de las carpetas con el material para cada
participante
- Café y/o té para los recesos
. Eventuaimente comidas
- Algun refrigerio para solemnizar la clausura
- Diplomas n reconocimientos

En virtud de lo anterior presentamos en forma mads detallada lo
que implica la integraciéon de los recursos que se necesitan para que la
capacitacién sea lograda. asi como la asignacién de responsabilidad y»
autoridad que le interesan a los mandos respectivos dentro de la

empresa.

3.2 INTEGRACION DE RECURSOS

La coordinacién de cada uno de los elementos humanos a que nos

referimos es de gran relevancia para la capacitacién en una empresa, ya
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que éstos se vinculan en forma directa con las actividades que ésta
implique, no sin olvidar determinar qué recursos materiales son

necesarios a emplear para la ejecucién de los programas de capacitaciéon.

3.2.1 Recursos Humanos

Al hablar de recursos humanos en materia de capacitacién nos
referimos tanto a las personas que colaboran con la empresa a impartir
cursos (instructores) como también a los capacitandos o participantes que

la reciben.

En este tenor debemos senalar que en todo organismo social
requiere de la ayuda de instructores para conducir v llevar a cabo la

capacitacién, éstos pueden ser: internos 0 externos.

- Internos: son trabajadores de la propia empresa los cuales pueden
ser seleccionados de acuerdo a un escalafén interno, por su experiencia o
capacidad en el puesto, pudiendo ser asi los mismos gerentes de linea que
no sélo son especialistas y expertos en el campo por su experiencia
practica, sino ademds puede adoptar y aplicar el material a las

situaciones inmediatas.

Para llevar a cabo una adecuada seleccién de instructores internos
debemos tomar en cuenta toda la dezcripcién de habilidades, cualidades,
actitudes y roles que debe de desemperiar un instructer como se

mencionard posteriormente.
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- Externos: son todas aquellas personas que pertenecen a otras
organizaciones o instituciones educativas que colaboran con la empresa
para responder a sus necesidades de capacitacion.

Cuando la propia organizacién otorga una capacitacién de tipo

interno son varias las ventajas que podemos contar como son las que aqui

seitalamos:
- Se adecua mas a las necesidades especificas de las personas
en su puesto de trabajo.
= No es necesario que el personal se traslade fuera de la
empresa.
- Por lo tanto es menor el costo s ahorro de tiempo.
- Existe un seguimiento de la capacitacién.

En cualquiera de las circunstancias que se mencionan ya sea para

la contratacién de instructores internos o externos debemos considerar:

- Que de acuerdo con la Leyv Federal del Trabajo tengan
autorizacion para impartir instruccion, yu sea como agencias

capacitadoras, personas fisicas capacitadoras.

- Anidlisis curricular que en el caso de personas fIsicas revise
su escolaridad. trayectoria. experiuncia. especializacion de
conocimientos. En o] caso de personas morales, condiciones

de su origen y desarrollo, afio de creacién. razén social, y

domicilio social.



- Aniilisis de la propuesta. Debemos analizar en ambos casos la
metodolegia que emplearidn. sus planes propios y programas,

el tiempo v duracidon asi como de los materiales de apoyo.

- Analisis de costo. Estimacion del costo por hora-instruccién o

paquete. costos adicionales ¥ descuentos en su caso.

- Caracteristicas de personas:  presentacion, seriedad,
puntualidad asi como interés por la problematica de la

empresa.

ROLES QUE DESEMPENA EL INSTRUCTOR

Un instructor siendo la persona que dirige el proceso de
instruccion, en él recae la responsabilidad de lograr los objetivos de
aprendizaje que se establecen para un determinadeo curso de capacitacion.
Por lo tanto. debe ser una persona que reiina ciertas caracteristicas, no
sin dejar de mencionar que existe una diferencia entre ¢l aprendizaje de
los nifios y de los adultos, ya que en estos tltimos existe yva toda una
gama de¢  experiencias que dan lugar o otro tipo de intereses,
condicionando asi la labor del instructor; por tanto los= roles o papeles que

debe desempenar éste seran de:

- Coordinador: Implica una serie de acciones encaminadas al

(disponer' desarrollo arménico del curse; d&stas pueden

realizarse ant

durante » de=pués 3

por cjemplo: El

instructor puede revisur las condiciones del aula, solicitar los
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recursos diddcticos a la instancia correspondiente, analizar
expedientes laborales de los participantes, asi como de

verificar lugar, fecha, temas, nimero de personas en el grupo.

Conductor: Es necesario que tenga habilidad para despertar
la motivacién y lograr que los participantes lo siguen durante

el desarrollo de la exposicion e influir sobre ellos para obtener

un mejor aprovechamiento en la s

Existen algunas reglas para efectuar de manera ceficiente la

conduccién de grupos:

Presentacién
Lenguaje: Hablar con un lenguaje claro
Voz: Emplear tono y ritmo moderados en la voz

Ademanes: Las reacciones del grupo tales como gestos,
ademanes, expresiones que pucden detectar aburrimiento o
gran interés.

Manejo adecuado del espuacio

Cornunicador: Debe de contar con la habilidad no séle de
hablar sino de saber comunicarse con los participantes,
ademas debe tener. capacidad de saber escuchar, saber

contestar, saber analizar, dar y recibir informacién eficaz.

Expositor: El instructor serda la persona quien determine la
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forma de llevar la sesién, es él quien realiza la introduccién,
objetivos a seguir dentro del curso, desarrollo y conclusiones.
Implica el orden de las ideas del instructor, vocabulario,
gesticulaciones, es decir, todo lo necesario para situarse

frente a un grupo y dar una sesién amena y entendible.

CARACTERISTICAS DEL INSTRUCTOR

Aqui se sugiere que para el desarrollo de la labor que desempena

un instructor, una serie de cualidades o caracteristicas como sigue:
Auténtico: Ser lo mds natural posible.

Abierto: Debe estar dispuesto para uceptar proposiciones de los

demas, no aferrdndose sélo a ideas propias.

Comprensivo: Mostrar interés por cada uno de los integrantes del

grupo.

Colaborador: Trabajar hombro con hombro da confianza a los

participantes.

Flexible: Debe mostrar cierta apertura que a su vez permita la

capacidad para autoevaluarse y realizar modificaciones personales.
Honesto: Respecto a s{ mismo y a los demas. Se compromete.

Optimista: Se debe mostrar que lo que realiza 1o hace con agrado.

56



Preparado: Dominio amplio de la materia que ensenia.

Confiable: Inspira confianza y tiene un comportamiento estable.

APRENDICES

Se les nombra aprendices a aquellos emplecados de la empresa a
quienes se les otorgara capacitacién, también dentro de este rubro se les
conoce como capacitandos o bien como alumnos, los cuales el instructor

tendrd a su cargo dentro del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Estos empleados bien pueden ser de nuevo ingreso a la empresa
que por tales circunstancias requieran capacitaciéon o también pueden ser
empleados que para el desempeno de su puesto requieran mejorar

conocimientos y/o habilidades.

Aqui podemos citar al autor Brother Herman Zacarelli en su libro
"Formacién de Instructores”, nos dice que para que la capacitacién pueda
funcionar de la mejor manera es cuando el capacitando desea aprender,
es decir, mantiene una actitud positiva ¥ no sabe como realizar el trabajo
requerido, éste bien podria ser el caso del personal de nuevo ingreso. Por
otro lado, si el empleado ya posce un alto conocimiento del puesto y si a
ello aunamos una actitud positiva la capacitacion tendrd éxito mejorando

la eficiencia en el mismo.

De cualquier manera, los uaprendices juegan un papel muy

importante dentro de la capacitacién, desde la deteccién de necesidades
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previa, el desarrollo de esa capacitaciéon asi como la evaluacién posterior
a la misma, porque estos alumnos seran una fuente considerable de

retroalimentacién e informacién.

3.2.2 Recursos Materiales

Al hablar de recursos materiales para la capacitacién nos referimos
a todos aquellos elementos que la capacitacién requiera para que ésta sea
impartida; que van desde el lugar donde se realiza asi como las
condiciones fisicas, equipo, mobiliario ademads de los recursos did4cticos

para la instruccién.

LAS CONDICIONES FISICAS

Por ello debemos decir que antes de iniciar cualquier curso de
capacitacién es importante cuidar que las condiciones fisicas de las aulas
{que para esta labor se recomienda que toda empresa u organismo debe
contar con un lugar especial para la imparticién de dicha capacitacién),
sean las 6ptimas tanto para el instructor como para los capacitandos, se

sientan en un ambiente agradable y confortable que favorezca el

aprendizaje.

Se recomienda a continuacién las caracteristicas con que deben

contar las instalaciones:

- Espacio: Los salones o aulas no deben ser demasiado reducidos

porque puede producir incomodidades como caler y si a ello
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aunamos una mala distribucién de las condiciones, dificultaran la

labor.

- Ventilacion: Es aconsejable que ¢l centro de ensefianza esté
rodeado de dreas verdes para que exista una abundante y pura

ventilacién ademas de que es agradable para la vista.

- Entradas: Se recomienda que estén situadas a final de las aulas,

para evitar asi distracciones.

- Accesorios: Las conexiones de luz deben ser las suficientes, el no
fijar las sillas o escritorios permite distribuirlos segun las
necesidades de cada curso, asi como contar en ¢l momento

adecuado con los materiales y equipo didédctico.
- Iluminacién: Adecuada para una efectiva comunicacién visual.

- Seguridad: Es uno de los aspectos mds importantes que los
alumnos deben contar para que a su vez puedan sentirse a gusto y

no pensar en disturbios que podrian mermar la capacitacién.

Se recomienda que las puertas deban contar con chapas de calidad
¥ una persona ser responsable de las llaves, asimismo las ventanas deben

tener cerraduras adecuadas.

RECURSOS DIDACTICOS EN LA INSTRUCCION

Se entiende por recurso didactico todos aquellos medios de

informacién concreta que facilita el aprendizaje, éstos también
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denominados como material diddcticos, ayudas o auxiliares de

instruccién, permiten a los participantes ponerse en contacto con la
realidad misma o les proporcionan la sensacién mediata o inmediata de
la realidad.

Ya que se dice que los conocimientos se adquieren mediante los

sentidos en el orden de vista, oido, tacto, gusto y olfato.

Las ventajas de una adecuada utilizacién de los recursos didédcticos

son:

- Permiten quo la presentacion de un tema sea clara y objetiva.

- Concreta ideas que una imagen puede delimitar y clarificar
la idea que se estd hablando.

.. Atrae a los participantes por la utilizacién de formas, colores,
tamarfio y contraste.

- Estimula el interés y la motivacién del grupo y despierta
curiogidad, novedad y por consccuencia interés por aprender.

- Facilita la comunicacién, porque una imagen puede ser
comprendida por personas de distintas razones, idiomas o
costumbres.

- Perfecciona el tiempo de instruccién que se presentan

imidgenes de fenémenos, practicas o experimentos que

requieran meses o arfios para su desarrollo.
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- Roduce los costos porque un mismo -material puede servir

para varios cursos.

Estos recursos o materiales diddcticos deberdn ser seleccionados

por el instructor que impartira la capacitacién, ya que nada es peor que
una conferencia aburrida donde no exista oportunidad alguna de que
también los alumnos participen y tomen parte activa. Casi tan malo como
esto es que el instructor utilice estos recursos diddcticos y lo haga mal,
por ello es recomendable primero establecer el contenido del curso y
después determinarse c6mo debe de presentarse dicho contenido,

evitando el exceso de informacidn.
A continuacién se presenta una lista de los materiales didacticos
que pueden ser empleados en la capacitacién segin el uso para el que

estdn destinados:

Material de proyeccién:

” Proyector de cine
1 Proyector de diapositivas
/1 Proyector de cuerpos opacos

Material sonoro:
& Grabadoras
4 Tocadiscos
¢ Cintas
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Material grafico:

Pizarrén
Rotafolio
Franelégrafo
Diagramas
Planos
Dibujos

S88 88N

Material impreso:

< Libros

< Folletos
¢ Manuales
“ Revistas

3.3 ASIGNACION DE RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Dentro del aspecto de capacitacién debemos resaltar que esta labor
requiere de una responsabilidad compartida de todas las personas que de
alguna u otra manera toman parte dentro de este proceso, tanto el que
planea y organiza como el que l!la recibe. En otras palabras la
responsabilidad de capacitacién en una empresa es de todos, sin embargo,

la autoridad debe de delegarse a la persona que corresponda.

Asi la Administracién Superior aprueba las politicas y estrategias
de capacitacién que por supuesto van de acorde con los planes y politicas

generales de la organizacién fijadas por esta misma. El departamento de
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recursos humanos a través del drea de capacitaciéon planea, establece y
evalda los planes y programas de capacitacién. lLos supervisores se
encargan de aplicar los procedimientos (instructores) y los empleados
reciben la capacitacién y posterior a ésta proporcionaran una

retroalimentacién y sugerencias para la revisién y una mejora continua.

Dentro de una organizacién muchos individuos deben compartir la
responsabilidad de capacitacién, algunos puestos seran en ultima
instancia responsables, pero todos estdn implicitos en esta tarea tan
importante. Ya que para alcanzar una eficiencia en todoe aquello que se
pretenda realizar como es la capacitacién en este caso debe existir una
autoridad que coordine y establezca el orden debido y la responsabilidad
asignarse de manera gradual para todos, porque sélo asi se logrard el

mejor de los resultados para que la capacitacién tenga éxito.




RESPONSARILIDAD

MINISTRACION
SUPERIOR
(Pijm Politicas Gevoraloes)
(Aprucba las politices

y cat. wins de itacién)

DEP, REC. HUM.
érea - Capucitacién
(Planea)

(Aptica)
(Eatablece
cvalaa)

EMPLE/ADO
(Racibe capacitacién)
(Retroalimentacién y

sugerencias de rovisién)

RESPONSABILIDAD DE CAFPACITACION Y DESARROLLO

La responsabilidad de la capacitacién siempre estd situada en

administracién en linea, aunque puede ser probable gque en algunas
empresas pueda corresponder a la staff.

Basicamente la capacitacion es una responsabilidad de linea sin

embargo, cn virtud de la naturaleza técnica y especializacién de esta



funcién la asesoria y servicio staff puedan ser mejor opcién scguin las

necesidades y requerimientos del organismo.

ADMINISTRACION
SUPERIOR

\

RECURSOH HUMANOS
CAPACTTACION
)

INSTRUCTOR

EMPLEADO

RESPONSABILIDAD ANTE LA COORDINACION Y VALORACION

Como se manifesté en linecas atrdas, la responsabilidad de
capacitacién en la empresa es de todes, pero en un contexto mis
especifico, el jefe del drea de capacitacién tendrda a su cargo aceptar o
rechazar datos proporcionados por el especialista (instructor) que
permitan conocer cémo puedce llevarse a cabo la capacitacién, asf como
verificar qQue las operaciones basadas en esa opinién se lleven a cabo de
tal forma que los resultados previstos lleven todas las probabilidades de

suceder.
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También es responsabilidad del jefe de capacitacién valorar los
resultados conjuntamente con ¢l especialista. Este idltimo también tiene
la responsabilidad de determinar si se han conseguido los fines previstos,
de evaluar los planes de capacitacién, si se ejercieron como deberan, asf
como de juzgar la responsabilidad de la mecdnica y de los procedimientos

en esta labor.



CAPITULO 1V

DIRECCION



4.1 DIRECCION EN LA CAPACITACION

Cuando hablamos de direccién dentro de 1la administraciéon decimos
que es aquel elemento en el que se logra la realizacion efectiva de todo lo

planeado y para lo que se habia organizado.

A la etapa de direccién algunos autores suelen llamarle también
actuacién, otros ejecucion. Una definicion apropiada para fines y mejor
comprension de este capitulo es la de Terry que define la actuacién comao:
"Hacer que todos los miembros de un grupae se propongan lograr el
objetivo de acuerdo a los planes v programas y la organizacion, hechos
por un jefe administrativo. Por otra parte, una definicién que también
concuerda para el mejor entendimiento y €l enfoque que se pretende dar
a la direccién en este trabajo es la siguiente: Koontz y O'IDonell nos dicen
que la Direccién es: “la funcion ejecutiva de guiar y vigilar a los

subordinados”.
Los elementos a destacar en la primera definicién son:

Grupo. Asi el grupo a que se refiere serdan todos aquellos empleados

o personas que reciban la capacitacion.

Objetivo. Este sera el de tratar de asimilar los conocimientos y/o

habilidades que se den en cada sesién.

En la segunda definicién queremos subrayar:



Guiar y vigilar. Esta actividad serd realizada por medio de un
instructor previamente seleccionado. Aqui podemos hacer un paréntesis
para decir que en la dircccién de la capacitacién le corresponde también
al jefe de capacitacién supervisar al instructor en la labor que desempena

y a su vez este ultimo para con sus alumnos.

Dirigir en otro sentido es ejecutar, poner en marcha el programa de
capacitacion contando de antemano con todos los clementos necesarios
que esta actividad requiera por medio de una persona apta como lo es
dicho instructor antes mencionado, esta persona serd quien impartira el

curso(s), debiendo considerar varios aspectos como ¢l comportamiento del

grupo, dificultades de los alumnos en la asimilacion de conocimientos,
elegir ¢l mejor método de instruccion adecuado al curso que se pretenda

impartir asi como la metodologia a seguir para la conduccion del mismo.

Asi la direccién en capacitacién no es otra cosa que ¢l saber cé6mo
debe de actuar o qué debe hacer el instructor para llevar a cabo una

buena conduccién para obtener un mejor aprovechamiento.

4.1.1 Dificultades y variaciones de los alumnos

Podemos tener como alurmno a un nuevo trabajador recién egresado
de la escuela, que no contando con ninguna experiencia Yy necesite
capacitacién, el instructor debe contar con paciencia y no desesperarse,
en estos casos una buena instrucecién puede crear a un trabajador

altamente productivo y motivado.
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El trabajador transferido. Son personas que tienen habilidades
adquiridas en otros lugares ¥ en distintas circunstancias y ahora deben
aprender formas nuevas de realizar un trabajo. El problema es que va
han desarrollado hidbitos que tienen que ser borrados por completo para
empezar con nuevos procesos. Los instructores que tienen que tratar con
este tipo de individuos necesitan ser muy pacientes y subrayvar la
importancia de hacer ¢l trabajo en la forma que se esta presentando para

que éste no regrese a los metodos ya conocidos anteriormente.

El trabajador que realiza la mayor parte de sus tareas
satisfactoriamente pero necesita renovarse en ciertas fases de su trabajo.
La dificultad reside en que al tratar de elevar los estandares de una parte
del trabajo del individuo, el instructor corre el riesgo de danar la

exactitud con que el trabajadoer desempena lus otras partes de su trabajo.
Otras dificultades que podemos enunciar son también:

1.- Temor

El temor es el principal obsticulo en este proceso, ya que bloquea al

alumno, las razones por las que el temor o miedo se presentan son:

a) Ha dejado de estudiar por un largo periodo de tiempo.
b) Teme hacer el ridiculo ante la gente, instructores y

companeros de trabajo.
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2.- Dificultades en el aprendizaje.

Esto es porque tiecnen muy pocos estudios, no saben estudiar ni

tomar apuntes, cuentan con un vocabulario muy reducido.
3.- Tienen diferentes puntos de vista.

Es su opinién e¢n cuanto a lo que significa para ellos aprender o

asistir a un curso de capacitacion lo traducen en:
e Un mejor salario o status social.
* No verse superados por otros.
4.- Individualismo.

‘ Sélo se precocupan por si mismos, falta de participacién, no existe

retroalimentacion.
5.- Cansancio.

Muchas personas tienen mas de un empleo, por lo que al llegar al
curso de capacitacién no tienen interés, toman el curso como un momento

para descansar, muestran somnolencia, falta de atencién y nerviosismo.
6.- Problemas familiares y laborales.

Esto se refleja en el grado de inasistencia y dedicacién al estudio

(faita de tiempo).
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4.1.2 Clasificacién y manejo de grupos

COMPORTAMIENTO DEL
GRUPO

COMPORTAMIENTO DEL
INSTRUCTOR

Brillante, activo, participativo
¥ reacciona ripidamente

Normal, poco participativo
¥ reacciona normal o lentamente

Bien preparado

Realiza preguntas

dificiles

No entriv en compeoetencia con el
grupo (ellos compiten entre s1)
Encontrar ba causa y corregir.
Afronta el problema y busca a
participantes que apoyen

Trata de encontrar la solucién
para ellos y por ende para los
demas.

Utiliza un lenguaje coman.

Rien preparado

Realiza preguntas
sencillas

Motiva a los alumnos

a participar

Claridad y senallez

en la explicacion del tema.
No ir muy a prisa

Mucho entusiasmo.
Ser paciente.
Construir sobre lo que
ellos conocen.
Utilizan un lenguije
sencillo.
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4.1.3

La capacitacién ¢s recomendable en grupo cuando:

- Se debe exponer la misma informacion a diferentes personas.

- Cuando el tiempo es limitado y debe capacitarse a varios
participantes.

- La experiencia los conocimientos de los participantes es
similar.

- Se consideran los costos.

- Sean semejantes las necesidades del grupo.

Métodos de Instruccién

A continuacion se proporciona una clasificacién de métodos y

técnicas mas utilizadas dentro de la capacitacién que el autor Siliceo nos

menciona en su libro: "Capacitacién y Desarrollo Personal”.

1.-

a)

b)

[ Pt

De acuerdo al grado de educacidén v objetivos que se buscan:
Si se desea capacitar se pueden emplear métodos de capacitacion

en grupos, por ejemplo: conferencias de participacién.

Si se desea en algun :drea de conocimiento formar o desarrollar al
personal, en este tipo de curses podemos  utilizar métodos
destinados a cambios y crientacién de actitudes, por ejemplo:

exposiciones y dindmicas de grupo.
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2.- Informacién de conocimientos:

En el desarrollo de actitudes del capacitando podemos trabajar en

equipo a través de:

® Mesas redondas

* Panel

* Seminario

* Simposium

e Tormenta de ideas

= Método de casos

Cuando se pretende impartir al capacitando conocimientos

podemos basarnos en las técnicas como:

Expositiva Panel de discusién
L.ectura comentada Tormenta de ideas
Instruccién programada Demostrativa
Discusién dirigida Estudio de casos

Juegos vivenciales

1.- EXPOSITIVA

Es la presentacién oral de un tema o actividad, que el instructor

hace ante un grupo de personas para generar conocimientos por medio de

la instruccién.

El instructor es la parte activa: habla, pregunta, ejemplifica e

ilustra acerca del tema.

Los participantes reflexionan lo que escuchan, contestan las

preguntas que el instructor formula.
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2.- LECTURA COMENTADA O ESTUDIO SUPERVISADO.

Tiene la caracteristica de que el educando es la parte activa. El

participante sigue instrucciones que le presentan en la lectura. Consta

de una parte tedrica y preguntas o ejercicios acerca de lo que se estudié.

Posteriormente se comentan los resultados, el instructor hace

comentarios y resuclve dudas procurando ampliar la informacién a

problemas reales.

3.- INSTRUCCION PROGRAMADA

El participante progresa en el aprendizaje semin su propio ritmo,
ya que resuclve las cuestiones que contienen los materiales impresos y
obtiene informacién inmediata sobre sus respuestas en el material. El
material tiene que

ser preparado por una persona que conozca la

instruccién programada, que consiste en presentar informacién en
documentos impresos de una manera clara y ordenada paso a paso si es

n cada paso el participante ticne que contestar una serie de preguntas,
s8i éstas son correctas se le indicara que continue; en caso contrario se le

explica y se le indica ¢l error.

4.- DISCUSION DIRIGIDA

El instructor trata un tema planteando preguntas a cada uno de los
integrantes del grupo.

Las respuestas las anota en un pizarron para que en unién de todo
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el grupo obtener una conclusién. La funcién principal del instructor es
estimular la participacién.

5.- PANEL DE DISCUSION

Un grupo de expositores expertos en un tema discuten sobre él,
frente a un grupo de participantes y a su vez éstos hacen preguntas. Este

meétodo requiere de un moderador que participa asignando la palabra a
expositores y educandos.

6.- TORMENTA DE IDEAS

Consiste en formar grupos para que cada integrante manifieste las
ideas que ayuden a resolver un problema o desarrollar un proyecto o
actividad. Es util

porque estimula la participacién y creatividad;

desarrolla la toma de decisiones y acciones que mejoran la productividad
en cualquier campo.

En cada grupo debe haber un coordinador que anote las ideas en el
orden en que van surgiendo, para que posteriormente se analicen sus

ventajas y limitaciones y se selecciona la mejor respuesta.

La recomendacién es que todas las ideas sean tomadas en cuenta y
no juzgadas.
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7.- DEMOSTRATIVA

Esta consiste en la demostracion de una determinada actividad, el
instructor recaliza las funciones de un puesto de trabajo para que el grupo
1o observe, explica las tareas ¥ los detulles importantes del puesto. Repite
la demostracion las veces necesarias para resolver dudas.,

8.- ESTUDIO DE CASOS

Un grupo estudia y analiza un caso dado para proponer soluciones.

El estudio de casos esta formado de 3 partes.

. Elaboracién de un documento que describe el caso que va a

estudiarse.

El grupo estudia el caso, identificando ¢! problema, reuniendo todos

los datos y considerando tas soluciones posibles.

Se inicia una discusiéon dirigida por el instructor para seleccionar y

aplicar la mejor solucion.

El caso presentado debe ser real v estar de acuerdo con situaciones

o problemas que el grupo haya presentado.

9.- JUEGOS VIVENCIALES

Consiste en una serie de dinamicas de grupo y se le llama juego,

pues tiene como base la competencia entre los participantes.
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Su objetivo es crear conciencia, sensibilizar y cambiar actitudes.

4.1.4 Conduccidén del Curso

Una vez que el instructor tiene bases para comportarse en un

grupo tiene que iniciar entonces ¢l curso y para ello primeramente debe:

entacion del curso

1. Hacer una pre

Es de gran importancia que al iniciar el curso en su primera sesion,
el instructor cstiablezea las condiciones en que se llevarda éste, esto
permitird a su vez ubicar las actividades de capacitacion dentro de un
contexto, dentro de la presentacion existen dos factores a destacar como
son los objetivos del curso de capacitacion y con c¢llo nos referimos a la
conducta gue sc¢ desea obtener por parte de los participantes al final del
mismo; el segundo comprende la metodologia que se aplicara en el
desarrollo de la instruccién, es decir todos los materiales didacticos,
prdacticas eon caso de ser necesarios ¥y mdatodos de cv;'nlu;lci(’)n que se

emplearan.

I1. Motivacion

Motivar es adecuar las condiciones pedagégicas para propiciar el
interés y mantener la atencion de los participantes. LLa motivacién juega
un papel muy impartante dentro del proceso de aprendizaje en cualquier
curso, para cllo se pucden emplear ejemplos pricticos, atender las

inquietudes de los participantes, emplear material diddctico atractivo ¥
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ESTA TESIS No BEBE
2 DE LA BISLIOTECA

adecuado al contenido, integracién del grupo para crear un ambiente

agradable y de cordialidad que promueva la participacién. Para ello se

recomienda:

1.-

III.

Ser amable con la persona a capacitar. La cortesia y el trato amable

dan tranquilidad para poder aprender mejor.

Despertar el interés del individuo por aprender. Es un punto
esencial, ya que se toma en cuenta la forma en como el instructor
lleva a cabe la maotivacién a base de estimulos para que esto
despierte ¢l interés del alumno por querer aprender, en otras
palabras es hacerle ver al individuo los beneficios que le traera el

estar bien capacitado y la importancia del trabajo que va a realizar.

Averiguar su experiencia. Otro punto a destacar es realizar una
pequena investigacién para averiguar lo gque la persona conoce del
tema y su experiencia, para quc con cllo se proporcione una

ensefianza eficaz.

Desarrollo del tema

En esta fase se pretende dar toda la informacién propia del curso,

para esto se recomienda que se realice en el siguiente orden:

Introduccion: Son los antecedentes del tema, o una explicacién

general del contenido.
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- Objetivos espectficos: Estos deben de mencionarse al principio de
cada tema con el objeto de ubicar al alumno acerca de lo que se

espera de é! al final del curso y/o tema.

L4 Contenido: Se refiere a todos los conocimientos teéricos, segun el
tema a tratar.
Se dice que para realizar cualquier trabajo requerimos de cierta
informacién es decir, el conjunto de especificaciones que se dan dentro del

Area en la que se va a capacitar.

Para cada tipo de informacién que se proporcione debe de darse

una explicacién de la misma.

Recomendaciones:

En esta fase de informacidén y explicacién del contenido del curso
debemos de tomar en cuenta que:
1.- Ser paciente: porque no todas las personas aprenden con la misma

rapidez ni tienen las mismas habilidades y lo que para unos resulta

sencillo para otros resulta complicado.

- Sintesis: Es una explicacién sustancial de cada tema visto;
esta sintesis la pueden realizar los mismos participantes o

bien el propio instructor.

- Ejercitacién: Exponer en practica los conocimientos
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adquiridos que pueden ocasionar una modificaciéon en sus
actitudes, conductas, habilidades y/o enriquecimiento de sus

conocimientos.

En este paso o procedimiento intervienen tanto el instructor como
el alumno, ¢l primero nos mostrara una demostracion de él como se debe
realizar una tarea o funcion determinada; ¢l segundo por consecuencia lo
imitara. Aqui lo mas importante es combinar acertadamente el decir y el
mostrar de modo que la persona vea lo que se le esta explicando. Uno de
los puntos importantes es que al poner al capacitando a realizar o
ejercitar una tarea encomendada el instructor sirva como guia, dindole
confianza y apoyandole en todo momento y precisamente aqui es cuando
se pueden corregir los errores previos a la evaluacion en vez de cuando ya

se esti en el trabajo ¥ puedan darse consecuencias desagradables.

EVALUACION

Es la etapa final que nos permite verificar si en verdad los objetivos
que se pretendian alcanzar se lograron o bien si fueron realistas. La
evaluacion nos facilita la toma de decisiones con respecto a adecuacién de
los objetivos, retroalimentacién, u otras alternativas de accién en el

proceso de ensefianza-aprendizaje.
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CAPITULO V

CONTROL



5.1 CONTROL EN LA CAPACITACION

I.a etapa dentro del proceso administrativo que cierra el ciclo de la

administracion es denominada como control.

ARl en cualquivr orpamismo la retroalimentacion de lo que ocurra es
biasica, va que permite ejercer una accinn correctiva sobre ello. Y es
preciamente a traves del control que se pucde influir para que esta
situacion tienda a modificarse, de la mejor manera que eonduzea al logro

de los objetivos preestablecidos en la ctapa de pluneacion.

Alpunos autores mensan que de hecho ¢l Control es a la vez un
medio de plancar y para ¢l enfoque de oste capituln podemos retomar la

idea antenor de la sigutente manera

"Mediante ¢l control e~ posible descubrir los alcances de otorgar
capacitacion porque. nos permite medir los resultados iconocimientos,
actitudes), aszi, coma juzgar =i xe¢ cumpliéc con los ohjetivas que

esperabamos”.

IEn concoerdancia con lo anterior se dice entonces que el control
necesariamente implica la comparacion de 1o obtenido con lo experado at

final de cierto periodo prefijado.

Para finalizar. cabe inencionar que <) "Control en la Capacitacion
posce las facultades que permiten rectificar ¥y perfeccionar aquello que

impide cfectuar esta labor de modo eficiente. Ademds el control

83



comprende no sélo conocer los resultados de dar capacitacion en la

empresa, para posteriormente proceder con la practica de lo aprendido

ino que esos resultados reconocerlos on beneficio del empleado v por

consecuencia para la organizacion.

5.2 EVALUACION

Para el autor Alfonso Silicco en su bibro "El Proceso de

Capacitacion define a la evaluacion como. 'La forma en que se puede
medir la eficacia v los resultados de un programa de capacitacion ¥ la
labor de un nstructor para obtener informucion que permite mejorar

habilidades » corregir eventuales errores”

Se constdera importante y» fundamental la cevaluacion ya que
medira el éxito o grado de asimilacion del capacitando no solo en cuanto a
conocimiento~ sino también en cuanto a cambios de conducta, lo que dara
lugar a visualizar si el programa es adecuudo lo mismo en lo que se
refiere al instructor. Toedoe esto servira de base para determinar
posteriormente otras nccesidades de capacitacion o bien =i logramos
nuestros objetivos.

Para una buena evaluaciion debemos considerar cuatro aspectos

bdsicos:
1.- Reaccién
2.- Aprendizaje
3.- Actitudes
4.- Resultados
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1.- Reaccion

La reaccion pucde definirse como el grado en que los capacitandos
se sienten en un programa de capacitacién. Por lo que se retiere a esto es
lo mismo que medir los sentimientos de los participantes, asi en esta fase

de evaluacién no mide ningdn aprendizaje

Retomando lo anterior, el primer paso dentro del proceso de
de

evaluacion es medir las reacciones de los sujetos a los programas
capacitacion. Es importante hacerle organizadamente usando hojas de
comentarios disefiadas con el tin de obtener los datos esperados; se

aconseja que tanto el jefe de capuacitacidon como el instructor hagan

también una estimacion de la ses1on para complementar la reacciéon de

los capacitandos. La combinacion de estas dos evaluaciones es mads

significativa que cualquiera de las dos aisladamente.

Aun cuando las companias que inscriben a su personal en
institutos externos, dceberian también evaluur la reaccién de este
programa.

Cuando un instructor ha medido efectivamente las reacciones de
los capacitandos y las encuentra favorables, puede sentirse muy

orgulloso. Sin embargo, también debe ser modesto, ya que esto no

garantiza que se¢ aprendié algo.

Guias para evaluar la reaccion.
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Determine lo que se quicere investigar.

Usar una hoja escrita cuyvos puntos se refieran a lo que se desea

investigar.

Diserie la forma de manera que las reacciones puedan ser

tabuladas ¥ cuantificadas,

Las formas deben ser contestadas andnimamente.

Aprendizaje

El segundo aspecto a evaluar es el aprendizaje y por ello tenemos el

siguiente concepto: Son los principios, hechos ¥ técnicas comprendidos y

absorbidos por los capacitandos; es decir, hasta aqui el aprendizaje no

incluye el uso que el sujeto hara en su trabajo de esos principios, hechos ¥

técnicas.

Guias para la evaluacion en cuanto al aprendizaje

El aprendizaje de cada participante de ser medido de manera que

se pueden determinar cuantitativamente los resultados.

La evaluacion debe hacerse antes ¥ despudés de la capacitacion,
Debe medirse ¢l aprendizaje tan objetivamente como sca posible.
Habrid que organizar estadisticamente los resultados de

la
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evaluacién para poder probar ¢l aprendizaje en cuanto a su

correlacién y nivel de canfiabilidad.
Meétodos sugeridos:
a) Desempefio en aula. A través de discusiones, demostraciones,

priacticas individuales.

b) Pruebas. Los exdimenes o pruebas que se apliquen, pueden

ser escritos, orales o bien practicas.

3.- Actitudes
La actitud o el cambio de conducta que manifiesta el capacitando

—“después del curso es también de importancia evaluar. Porque

indudablemente tendra repercusién en su personalidad y por tanto en el
trabajo que desempernia.
Para cambiar de actitud se recomienda:
1.- Tratar de mejorar.
2.- Reconocer debilidades.
3.- Contar con la ayuda de una persona h4bil para ello.
4.- Contando con un ambiente favorable el intento en el cambio de

actitud serd menos dificil.

Guias para evaluar la actitud:
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Se recomienda hacer estimaciones sistemidticas durante el

desarrollo del curso de capacitacién si es posible y también al final.

La estimacién del desempeno del trabajo que siempre ird
acompafiada de una actitud, deberin hacerla uno o varios de los

siguientes grupos, entre mids grupos mejor:

a) El capacitando.
b) El jefe de capacitacién y el instructor.
<) Las personas que realicen el mismo trabajo que el

capacitando o que, por lo menos, conocen profundamente su
desempefio.
Dichas apreciaciones deberdn hacerse después de pasado un
periodo razonable (tres meses o mids) en forma que la persona que
recibié capacitacién tenga oportunidad de poner en pridctica lo
aprendido. ’
Pueden emplearse para este efecto autorreportes, cuestionarios, es
decir en forma escrita o bien la observacién por las personas
indicadas. Pudiéndose hacer un andlisis cuantitative de lo

primeramente sefialado.

Resultados

El cuarto paso dentro de esta evaluacién es el de evaluar los

resultados, algunas veces los resultados se traducen en cuestiones como:
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reduccién de costos, incremento en la eficiencia, reducciéon de quejas o

ascenso de la moral para el personal de la empresa.

La evaluacion en este aspecto se debe de realizarse posterior al
curso y significari una mejoria, o un cambio en el puesto de trabajo.

La evaluacién de los cuatro puntos expucstos anteriormente serdan
significativos para tener un panorama mayor en cuanto al programa de
capacitacién, capacitandos, instructores e incluso recursos empleados.

Para que una evaluacién sea mas efectiva se recomienda realizaria
de la siguiente manera:

- Antes del curso de capacitacién. Por lo que nos permitira

conocer el grado de conocimicntos y habilidades que posee el

participante al llegar al curso.

- Durante el curso. Para conocer paulatinamente el
comportamiento del capacitando y sepun los requerimientos

se pueden evaluar los conocimientos.

- Después de terminado el curso. Este tipo de evaluacién es la
mas usual ¥ efectiva, v también nos permite conocer el

aprovechamiento cn cuanto a conocimientos ¥y el
comportamiento del capacitando una vez finalizado el curso,

este comportamiento sera distinto al anterior mencionado.

La evaluacidn ¢s un punto que no se pucde dejar de tocar dentro de

un curso de capacitacion, ya que independientemente de que podremos
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obtener informacién para una wmecjor toma de decisiones, para el

capacitando serid benéfico conocer esos resultados.

Por tal motivo debemos plancar esta evaluacién y estructuraria

considerando:
a) Que la situacién de la evaluacion sea la misma, es decir que
no influya la personalidad del evaluador.
b) Preveer formas de registros de los resultados.
c) Que los resultados sean conocidos por los capacitandos para

corregir conductas o bien corregir errores.

5.2.1 Criterios para determinar tipo de exdamenes

Los exdamenes o pruebas que s¢ apliquen serdn un indicador del

rendimiento » aprovechamiento del capacitando. por ello es necesario

tener presente la importancia y la validez de éstos en el momento de su
aplicacidén.

Asi los conceptos para fijar qué tipo de exdrnenes se aplicardn se
distingue como:
CRITERIOS PARA DETERMINAR TIPO DE EXAMENES

SUBJETIVO. El alumno da a conocer sus opiniones personales, la

forma oral es clave para este tipo de exdimenes, pues las preguntas se
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pueden plantear de tal! manera que las respuestas scan subjetivas.

Ejemplos: qué opina sobre x cosa, qué ventajas tiene x cosa.

OBJETIVA. Es aquella prucba que se basa en respuestas
concretas falso-verdadero, eleccién multiple, frases incompletas. Y los
exdmenes puede ser: escritos, orales y priacticos. Toedo instrumento de

evaluacién estid constituido por:

Instrucciones. Son la explicacién de las actividades que tiene que
realizar para resolver las pruebas y la forma en que s¢ anotardan las

respuestas.
Reactivos. Son las preguntas de las pruebas.
Clave. Listas de las respuestas esperadas.

Resultado. Objetivos de un programa de capacitacién se puede

expresar en términos de resultados como:

Reduccién de costos

Reduccidén de cambios de personal
Incremento de eficiencia

Reduccién de quejas

Hacerlo de calidad y cantidad de produccién
Mejoramiento de moral

Aprendizaje

Cambio de actitud
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Es importante destacar que de la evaluacion =e desprende la

valoracién de los resultados, que como se expuso anteriormente, puede
favorecer la situacién del empleado, pero para el Departamento de

Recursos Humanos y Capacitacion esos resultudos son de un gran valor

significativo en cuanto a:

- Saber si se logré los objetivos planeados.
- Saber los procedimientos y recursos fueron los adecuados.
. Descubrir si es necesario retroalimentar el proceso de

ensenanza-aprendizaje.
Podemos también mencionar que no sélo el capacitando debe ser
evaluado, sino también el instructor lo sea, por medio de los participantes
para que de esta manera superen cada dia sus habilidades y técnicas de

instruccién.

ramos hacer notar, como ya

Respecto de la evaluacion quis
mencionamos anteriormente, que jucga un papel de suma importancia
dentro de un curso de capuacitacion, pero una vez terminado el programa
de capacitacion y su respectiva evaluacion, se recomienda siempre dar un

seguimiento para mejoras de acuerdo a los resultados obtenidos.

5.3 SEGUIMIENTO O CONTINUACION DE LA CAPACITACION

El seguimiento es la continuidad de¢ la capacitacién, ya que ésta es
una actividad dinamica y no se puede limitar a un(os) cursof{s) sino que

debe continuarse en el lugar de trabajo, con el fin de retroalimentar el
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contenido del curso para obtener un mejor aprovechamiento de lo que se

impartié en el mismo.

Para que este conocimiento perdure y se continde a través del
tiempo no sélo depende del recién egresado del curso, que en la mayoria
de las veces se encuentra muy entusiasta, del jefe inmediato dependera
en gran medida sentar las bases para que este sentimiento continte,
ademads de que el grupo de trabajo también juega un papel importante,
pues si el resto de la empresa no apoya o complementa serda mas dificil

este camino.

Se puede decir que el seguimiento es realmente lo mas importante
de la capacitacién ya que aqui es donde se verifica qué tanto se aprendié

¥ en qué forma se practica lo aprendido.

El seguimiento de la capacitacién en cuanto a la forma de

organizacién se puede clasificar en:

a) Eventual

b) Permanente

a) Eventual. En los casos en que se ecstablece un programa de
seguimiento para un curso determinado, asi por ¢jemplo se pueden
sennalar las juntas especiales y planes de entrenamiento en el

trabajo, lecturas de temas o temas tratados.

b) Permanente. Cuando el seguimicnto se esta rcalizando al misme

tiempo que un programa de capacitacién permanente, por ejemplo
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juntas mensuales de entrenamiento, establecer un sistema de

lecturas periédicas.

Para una mayor efectividad en el seguimiento se recomienda una
estrecha comunicacién del lugar o unidad donde se realice la capacitacién

v la de seguimiento, en caso de que scan distintas.

54 VALORACION DE LOS RESULTADOS

Una vez obtenida la informacion producto ya de un analisis previos

podemos utilizaria para tomar decisiones respecto a:
- Establecer planes futuros.
- Establecer correcciones.

- Establecer una retroalimentacion.

Las calificaciones que se obtengan de los examenes o pruebas ya
aplicados, servirdn como marco de referencia para conocer qué porcentaje
de conocimientos fueron aprovechados por parte de los alumnos. Asi estas
calificaciones pueden tener un gran valor significativo, en cuanto si son
favorables al trabajador, independientemente de que éste se sienta mas
seguro y satisfecho de su desempefio en el puesto, puede aumentar su
categoria dentro de la empresa, su escalafén y esto en otros términos se
traduce en mejor remuneracion econdémica; por supuesto dependiendo de
las politicas de cada empresa.

Generalmente ecstos escalafones y calificaciones se valorizan

numeéricamente de acuerdo a escalas previamente establecidas.

94



CAPITULO VI

b ASPECTOS GENERALES DE SEGUROS Y SEGUROS
COMERCIAL AMERICA S.A. DE C.V.



6.1 HISTORIA Y DESARROLLO DEL SEGURO

Desde tiempos remotos, en las grandes civilizaciones de la
antigiedad, el hombre se empezé a percatar de la necesidad de
protegerse de algin modo contra los riesgos que implicaban los

acontecimientos de su vida cotidiana.

De esta manera, el hombre comienza a distribuir su riesgo con los

demds, como una manera de ascgurar o salvaguardar su bienestar

personal ¥ el de sus propiedades, puestas en peligro constante durante
las largas travesias maritimas que se hacian en aras del comercio y ia

expansién hegeménica de la conquista.

Los egipcios, hebreos, griegos y romanos -miles de arios antes de la
Era Cristiana- ya establecian disposiciones de ayuda mutua entre los
comerciantes maritimos para protegerse del dario o pérdida de las
mercancias, para las familias de los guerreros que morian en la lucha,
para contribuir a los gastos funerarios, para auxiliarse en caso de
enfermedad, etc. Fue asf como se formaron diferentes asociaciones, que
con la contribucién de sus miembros se protegian de las eventualidades

sufridas.

Algunas de estas asociaciones fueron los Colegios Romanos.

Posteriormente. en la Edad Media, nacen las hermandades, cofradias y

las llamadas Gildas, cuyo propdsito bdsico consistia en ayudar a todos los

miembros.



En el siglo XV11I surge ¢l concepto del Seguro Moderno en Londres,
en el famoso Café de los Hermanos L.loyd, donde banqueros, comerciantes
y transportistas se reunfan para cfectuar operaciones de crédito y
mercantiles, y a compartir riesgos por envio de mercancias a tierras
extranjeras. La ILloyd's sc¢ establece en 1781 como el primer centro
oficialmente reconocido sobre negocios de seguros.

En 1714, en Estados Unidos, nace

la primera ascguradora
reconocida, la "Insurrance Company of North América™.

En México, en e! Caodigo de Comercio de 1884, se garantizaban los
intereses de los asegurados, pero fue hasta el ano de 1910 cuando el

seguro se instituyé de manera oficial en nuestro pais.

El 26 de agosto de 1935 se promulgaron y entraron en vigor dos
leyes que han sido fundamentales para el desarrollo del seguro en
nuestro pais: [La Ley General de Instituciones de Seguros, que dejé
sentadas las bases para la mexicanizacién y funcionamiento de las

ingtituciones de seguros y la Ley sobre el Contrato de Seguro, que

establece las normas para la interpretacién y adecuada aplicaci6én de
dicho contrato.

El seguro privado en México, s6lo pucde operar en companias

autorizadas por la Secrctaria de Hacienda y Crédito Piblico por

mediacién de la Comisién Nacional de Scguros y Fianzas.
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El Seguro es un método que distribuye entre un gran nimero de
personas una posible pérdida, que seria demasiado fuerte para poder ser

sobrellevada por una sola persona.

No solamente sirve a los fines de los individuos, sino que tiende

cada dia a llenar y a transformar nuestro orden social moderno.

El seguro, como tal se le concibe en la actualidad, permite prevenir
las consecuencias econémicas de hechos futuros que lesionen, de alguna
manera, la estabilidad fisica o material del asegurado. contrarrestando o
anulando los efectos econdmicos del siniestro. Lo que quiere decir, que el
seguro ¢s un contrato por el cual una empresa se obliga a pagar una
determinada suma al ocurrir una eventualidad, mediante ¢l pago de una

prima, calculada segun las probabilidades de que el evento ocurra.

Hoy dia, los servicios de seguros sc¢ han extendido practicamente a
todas las actividades, siendo posible encontrar paquetes integrales que
satisfagan las necesidades de proteccién, tanto a nivel personal y

familiar, como a nivel de organizaciones y empresas.

6.2 PULSAR

Es importante hablar de este grupo ya que es parte importante de
Seguros Comercial América S.A. de C.V. ¥ viceversa.
Debido a lo anterior podemos comenzar diciendo que: El Grupo

Pulsar Internacional fue fundado en 1982 y en 1987 ya habia logrado el
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noventa y cinco por ciento de su crecimiento. Pulsar es hoy un lider en
campos financieros, industrial, inmobiliario, agroindustrial y de

empaques. Su oficina central esti en Monterrey.

Pulsar en sus 13 afos de existencia, siempre se ha distinguido por
la innovacién y ¢! cambio. Es una organizacién con vida propia que
evoluciona para ofrecer mejores servicios  y  adecuarse a  los

requerimientos que México y los mercados internacionales le demandan.
Actualmente, Pulsar agrupa empresas independientes, auténomas
en su financiamiento segin su perfil ¥y naturaleza.
Las principales dreas de Pulsar son:

Divisién Industrial, la cual ticne a la "Cigarrera La Moderna®

-

- Divisién Empaques, estd la empresa “Aluprint Artes
Graficas”, "Poderosa, produccién y comercializacién de
cartoncilio”.

- Division Agroindustrial, tenemos a "Agricola Batis”, la cual
cultiva y exporta hortalizas a E.U.A.
“Asgrow” es lider de investigacién y desarrollo, produccién y
venta de vegetales y semillas.

. Divisién Financiera, tiene a la empresa “Vector, Casa de
Bolsa™ ofrece suscripciéon de valores, fusiones y adquisicién,

de empresas y

financiamiento, reestructuracion

administracién de activos.
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“Grupo Comercial América™. A partir de 1995 se crea un grupo bajo
una misma denominacién, que dio origen al Grupo Comercial Ameérica

que incluye las siguicntes empresas:
1.- Almacenador Comercial América S.A. de C. V.
2.- Arrendadora Comercial América S A.de C.V.
3.- Factoring Comercial América S.A. de C.V.
4.- Fianzas Comercial América S.A. de C.V.
5.- Financiera Comercial América S.A. de C.V.

6.- Seguros Comercial América S.A. de C.V.

- Divisién Inmobiliaria, se encuentra “Contec Mexicana” y

"Desarrollo Inmobiliario Omega”.

6.3 ANTECEDENTES
Seguros Comercial América S.A. de C.V.

Una Histérica de Crecimiento y Servicio

Seguros La Comercial y Seguros América surgieron hace mas de
cincuenta afios como negocios modestos, casi familiares, en un México

donde la industria de los seguros apenas comenzaba a florecer...
Como sucede con cualquier empresa de reciente creacién, ni sus

100




i
i
¢
H
;
I

suefos, ni sus incipientes fundadores podian imaginar en esos momentos
la importancia que llegarian a tener en el mercado mexicano, ni que el

destino las unirfa por razones accionarias, colocando a una nueva

empresa, Seguros Comercial América, como la empresa aseguradora de

mayor prestigio y fortaleza en toda América Latina.
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Seguros La Comercial

Seguros América

1943

Marzo de 1944

I.a Comercial inicin  también
operaciones ¢n el rtamo de vida.
E1 17 de encro tirma el contrato
de su primera péliza de vida.

Américn expide su primera pdlizal
de vida, abarcando’ “de ta
manera ocho de los nuuve ramos
ruconocidos en Méxica.

1946 f.a Coruercin) sigue creciendo y
en el mea dJde febrero tisns que
cambiar de oficinas a In Avenida
Juarez No. 97.

1948 La Comercial ocupd el primer]
lugnr nn la vanta de pélizas de
danos, y en ¢l de vida pasé a
ccupar una posicién muy
destacnda.

1950 En eapera de terminar el Edificio
de '~ Avenida  Judrez No. 42,
lconiocido como "Cuntro Amériea”,
ta aseguradora  se - traslada
mowmentdneameante a Av. Chapul-
lepee No. 246,

1952 El odificic de Av. Judrez 97

resuitd inasulicients, por lo que
T.a Comercial se traslada
auevamente. Ean osta ocusiSn a
Avenida Reforma 122.
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Seguros La Comercial

Seguros América

Mayo dc 19856

Seguros Lu Comotrisl colebra el
20 aniversario de su funducién,
‘_Io‘ qgue motiva la institucidn de
“La Orden de¢  la  Lenltad™,
ceremonia en s que au reconoce
a todos loa empleados quc
fcumplan 10 o  més anon de
uervicio ininterrumpido dentro
do la emprasa

Debido a su impresicnante
crecimicnto, La Comercinl se vio
obligada a cambiar otra vez de
lubicacién  sus oficinas, & In
Avenida Reforrmuu No. 116,

1968

“La Comercial,
Mexicana de Segar ar Generalos™,
cambia su razén social por una
denominacidén mas sencilla ¥y
directa: “Seguros La Comeroial™.

Cuinpaitia

7 de Septiembre
do 1968

La  Comercial adquiere las
huertas de¢ Vivanco en Tialpan y
traslada husta wlli su uficina
matriz.

27 de Enervo de 1969

1973

La bumc:-wl ) noqm
“Grupo Chihnahua’,
mis - zrandoe o

grupos’ ecun&nﬂrus @ industriales
del pa[s.

Seguros América tomé una nueva
denominacién al hermanarse con
1 Banco.-Nacional ' de México:
"Seguros  Américs . Banamex”,
nombre que ostentd durunw 16
anos.
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LOCALIZACION DE OFICINAS

Unidad Central de Apoyo
Av. San Francisco 109,

Col. Lomas de San Francisco
64710 Monterrey, N.L.

Oficina Matriz
Insurgentes Sur 3900
14000 Tlalpan, D.F.
México, D.F.

Oficina Revolucién
Av. Revolucion 1508
Col. Guadalupe Inn.
México, D.F.

Centro de Valuacién
Moras 643

Col. Del Vaile
Delegacién Benito Judrez
03100 México, D.F.

ESTRUCTURA COMERCIAL
ZONA SUR

Oficinas Fordneas
Divisién Metropolitana

Satélite

Federico T. de la Chica 16
Cuarto Piso

Ciudad Satélite, Edo. de México

Napoles
Oklahoma 14
Cuarto Piso
Col. Napoles
México, D.F.

Reforma

Av. Reforma 397
Planta Baja

Col. Cuauhtémoc
México, DUF.

Oficinas Foraneas
Divisién Periferia

Toluca

Judrez Norte 500 ler Piso
Esq. Juan Alvarez y Ramén
Corona

Col. Centro

Toluca, Edo. de México.

Acapulco

Av. Costera Miguel Alemdan 133
Cuarto Piso

39670 Acapulco, Gro.

Cuernavaca
Boulevard Benito Juarez 707
Primer Piso

62050 Cuernavaca, Mor.

Querétaro

Av. Constituyentes 75 Bis
Col. Climatario

76000 Querétaro, Qro.
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Divisién Sur

14 Sur 3501
Fracc. Anzures
Puebla, Pue.

Centro de Valuacién Puebla
Calle 2 Sur 3926 Altos

Col. Huexotitla

72530 Puebla, Pue.

Oficinas Foraneas

Veracruz

Av. Xiconténcatl 406
Col. Centro
Veracruz, Ver.

Oaxaca

Calle Emilio Curranza 621
Col. Reforma

68050 Oaxaca, Oax.

Divisién Sureste

Av. Paseo Montejo 471
esquina 35
Centro 97000 Mérida, Yuec.

Oficinas Fordneas

Tuxtla

Av. Central Poniente 554
Segundo Piso

Edificio Valanci

Col. Avenida Central
Tuxtla Gutiérrez, Chis.

Villahermosa
Calle 13 No. 102
Tabasco 2000
Villahermosa, Tab.

Cancin

Av. Tulum 192
Edificio Tropical
Plaza l.ocal 60
77500 Cancun, Q.R.

ZONA NORTE
Divisién Noreste

Av. Real de San Agustfn 301
Col. Residencia de San Agustin
66260 Garza Garcia, N L.

Av. Constituciéon 1881 Pte.
Col. Obispado
64040 Monterrey, N.L.

Zaragoza 1000 Sur
Primer Piso
64000 Monterrey, N.L.

Centro de Valuacién
Av. Recal de San Agustin 3402
66260 Monterrey, N.L.

Oficinas Fordancas

Tampico

Ejército Mexicano 105 Poniente
Despacho 202

Edificio Plaza Artop

89440 Ciudad Madero, Tamps.
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Av. Hidalgo 3507
Col. Guadalupe
89120 Tampico, Tamps.

Matamoros

Av. de las Rosas No. 41
Col. Jardin
Matamoros, Tamps.

Saltillo

Boulevard Luis Echeverria 1560
Condominio Torre Saltille
Séptimo Piso

Colonia Guanajuato Oriente
25280 Satltillo, Coah.

Reynosa

Boulevard Morelos 1230
Oriente

Col. Rodrigucz

88670 Ciudad Reynosa, Tamps.

Divisiéon Centro

Av. Lerdo de Tejada 400
3er. Piso
44100 Guadalajara, Jal.

Francisco Rojas Gonzalez 155-1
3 v 4 Piso

Col. Ladrén de Guevara

44680 Guadalajara, Jal.

Centro de Valuacién
Juan Palomar y Arias 202
Fraccionamiento Monraz
44680 Guadalajara, Jal.

Oficinas Fordneas

Ledén

Boulevard Adolfo Lépez
Mateos 1813-B

Col. Alvaro Obregon
37320 Leodn, Gto.

Morelia

Av. Camelinas 3587
Colonia 5 de Diciembre
58280 Morelia, Mich.

Divisién Norte

Pasco Bolivar 1000
Primer Pliso

31000 Chihuahua, Chih.
Centro de Valuacién
Agustin Melgar 2105
Chihuahua, Chih.

Oficinas Foraneas

Torreén

Boulevard Independencia 320

Esquina Ramén Corona
Colonia Centro
27000 Torreén, Coah.

Ciudad Juarez
Av. Lincoln 1085 Norte
Tercer Piso

Fraccionamiento La Playa
32317 Ciudad Juarez, Chih.

110



6.4 ORGANIGRAMA DE SEGUROS COMERCIAL
AMERICA S A. de C.V.
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Direccién Ejecutiva
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SEGUROS COMERCIAL AMERICA

DIRECCION RECURSOS HUMANQS
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SEGUROS COMERCIAL AMERICA
DIRECCION RECURSOS HUMANOS

(Subdireccién Capacitacion y Desarrollo)
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8.5 CREENCIAS DE SEGUROS COMERCIAL
AMERICA SA. DE C.V.

Creemos que la sencillez es mejor que la complicacién y que crear
es mejor que destruir,

Creemos en hablar claro y directo y que el trabajo bien hecho causa
satisfaccién.

Sabemos vivir los buenos y malos momentos, porque nuestra visién
es a largo plazo.

Creemos que es mejor actuar que reaccionar. Somos nosotros los

que hacen que las cosas sucedan.
Creemos que la pluralidad de opiniones es causa de innovacién.
Creemos en nuestras empresas coOmo creacién propia y personal de
cada uno de nosotros.

Creemos ser parte del mercado y que en él existen consumidores
inteligentes, libres y capaces de tomar decisiones de compra basadas en
sus necesidades personales.

Creemos ser parte de la sociedad y que clla estd formada por

personas que puedan decidir su propio destino.

Por encima de todo, creemos en el talento dade por Dios a los

hombres y queremos una sociedad que haga posible su aprovechamiento.
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6.6 MISION

Hoy en dia Seguros Comercial América S.A. de C.V. es un grupo

asegurador de mayor presencia y fortaleza en toda América latina. Es
una compaifiia comprometida en alcanzar la calidad en el servicio, a

traveés del esfuerzo profesional ¥y honesto de su trabajo diario.

Seguros Comercial Américu S A, de C. V. sce distingue en la
industria aseguradora por el servicio ritpido, exacto y amable que brinda

a los asepuradores y agentes; gracids a una serie de principios y valores

que definen sus acciones.

6.7 PRODUCTOS Y SERVICIOS

En Seguros Comercial Ameérica se ofrecen productos y servicios de

la mas alta calidad, porque solo asi se gana la preferencia del cliente.

Por eso los artos de experiencia combinada y mas de 700 oficinas en

todo el territorio nacional permiten ofrecer a los clientes agilidad en

tramites ) servicios.
A continuacién se presentan algunos productos y» servicios que

Seguros Comercial América presta a sus ascegurados y agentes. Es

importante hacer mencién que los productos y servicios se dividen en tres
grandes grupos, los cuales son: VIDA, DANQS y AUTOS.
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VIDA

Dentro de lo que corresponde a VIDA podemos encontrar:

Fl seguro de Vida en Videa, el cual lo protege contra los muy altos
gastos médicos y las consecuencias econémicas familiares que ocasionan

las enfermedades mas graves.

Vida en Vida lo protege contra los gastos ocasionados por 6
enfermedades muy graves:

e Infarto al Miocardio.

e Cirugia de las Coronarias.

= Accidente Vascular Cerebral.

* Cancer.

® Insuficiencia Renal, y .

e Transplantes de Organos Mayores. a

El Segure de Gastos DMeédicos Mayores, (PLAN ELITE
INTERNACIONAL DE SEGUROS COMERCIAL AMERICA), el cual

brinda a usted y a su familia la mas amplia proteccién meédica, tanto en
México como en ¢l Extranjero; tiene una suma asegurada equivalente a

Un Millén de Ddélares.

El Seguro de Accidente Personal, tenemos el caso de los accidentes
en el automdévil, donde se expone a los hijos, ya que los pequenos viajan

de pie dentro del automévil, en caso de choque el nino saldria como
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proyectil, estrellindose contra algo, seca ¢éste el parabrisas, el tablero, o

cualquier otro objeto duro del auto.

Kl Seguro de Vida de Grandes Surmas, es otro de los servicios y

productos que brinda Seguros Comercial América S.A. de C.V,

DANOS

En cuanto a dano se refiere podemos encontrar que se presta e!
servicio de seguros contra:

* Obras

e Calderas

e Tuberias

* Robo con violencia y asalto

* Responsabilidad Civil

e Otros mis

Este producto cuenta demids con otros beneficios. Por ejemplo,

incluye proteccién contra danos a su equipe electrénico, rotura de
cristales y espejos y las lesiones que sufran sus trabajadores domésticos

en ¢l desempeno de las funciones encomendadas por usted.

AUTOS

Los seguros que presta Seguros Comercial Amdrica en cuanto
autos es referente a todo tipo de perjuicios que sufran los camiones

cualquier equipo de transporte, ya sea en carreteras u otro lugar.
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CAPITULO VII

CASO PRACTICO DE LA CAPACITACION COMO
PROCESO ADMINISTRATIVO EN
SEGUROS COMERCIAIL. AMERICA S.A. DE C.V.



7.1 APLICACION DE LA PRACTICA DE INVESTIGACION

La seleccién de los métodos y técnicas a utilizar para solucionar
algiin problema, depende de la naturalesza del fenémeno, los objetivos v

perspectivas de andlisis.

La aplicacion de las técnicas y el discno del instrumento adecuado
permitird recolectar informacion valida y confiable para probar la
hipétesis y asi obtener un conocimiento objetivo y completo del fendmeno

que se investiga.

Por consecuencia la técnica a utilizar en esta investigacion sera el

cuestionario, la entrevista y la observacion.

El cuestionario esta dirigido a todos los niveles medios superiores
(nivel administrativo) de esta empresa, fue elaborado con ¢l fin de cubrir

de manera integra cada ctapa del proceso administrative en capacitacién.

La entrevista fue dirigida al director de recursos humanos,
subdireccién de capacitacion y desarrollo y gerente de capacitacién y
desarrollo con la finalidad de evaluar y corroborar la informacion

expresada en los cuestionarios por el trabajador.

De tal manera que permitirin detectar las relaciones de
comunicacién dentro del drea de trabajo y las necesidades del trabajador

en su drea.
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DETERMINACION DE LA MUESTRA

Actualmente Seguros Comercial Amédrica S.A. de C.V. (Insurgentes
los cuales se ha

Sur 3900) cuenta con mias de 1500 empleados. De
seleccionado al Departamento de Recursos Humanos como universo de
investigaciéon, debido a que permite la capacitacion,

desarrollo y productividad del recurso humano ttrabajador) dentro de su

en cierta forma

drea de trabajo.

Para tal efecto, ¢l departamento de recursos humanos cuenta con
les aplicé los

administrativos, a los cuales se

180 empleados
las cuales respondieron a

cuestionarios, excepto a 3 personas las

entrevistas dirigidas.
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DATOS GENERALES

Nombre de la empresa:

Puesto

Antiguedad en el puesto Antigiuedad en

Ia empresa

Departamento

iBuen Dia!

Somos estudiantes de la Facultad de Contaduria y Administracién
(UNANM), estamos realizando una investigacién, es por ello que le
pedimos su ayuda al contestar este cuestionario marcando con una “X" la
respuesta que usted elija y en el caso de¢ las preguntas donde se indique

que se puede elegir mias de una opcién de respuesta, también favor de
marcarlas con una "X".

Agradecemos de antemano su valiosa cooperacién y sinceridad.

Gracias...
CUESTIONARIO
1.- ¢Capacitan al personal dentro del d4rea que usted labora?
a) si
b) no

2.- Usted recibe capacitacién, cudando:

a) Al ingresar ala empresa.
b) Durante el transcurso del desempeidio de su puesto.
c) Sélo cuando existen problemas en cl desempeno de su puesto.
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d) Otras jcudles?
3.- (Existen planes y programas de capacitacién?

a) si

b) no
c) no sé

SI CONTESTO "a” ENTONCES CONTESTE LAS PREGUNTAS 4y 5
SI CONTESTO "b” o "¢ ENTONCES PASE A LA PREGUNTAG6Y

CONTINUE

4.- (Quién elabora esos planes ¥ programas?

E! departamento de Recursos Humanos a través del drea de

capacitacidén.
b) Un especialista
-3 Los jefes del departamento que requieran la capacitacién

d) Otros, ;quién?

a)

5.- ¢(De acuerdo a qué se elaboran esos planes y programas?
a) De acuerdo a propuestas del jefe del drea.
b) De acuerdo a propuestas de los empleados.

c) Se investigan necesidades de capacitacion de cada departamento.

PUEDE CONTESTAR UNA O DOS OPCIONES EN ESTA PREGUNTA

6.- ;Cémo se detectan necesidades de capacitacion del departamento?

a) Mediante entrevistas con el jefe del drea.

b) Mediante entrevistas con los empleados de cada drea.
c) Mediante cuestionarios al jefe del drea.

d) Mediante cuestionarios a los empleados de cada drea.
Mediante la obscervacion que realiza el jefe del area.

e)
No existe una manera determinada de detectar esas necesidades.

)
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a)
b)
<)

a)
b)

9.-

a)
b)

10.

al
b)
c)

11.

a)
b,
c)

iLe realizan entrevistas o cuestionarios para conocer sobre sus
necesidades de capacitacién del puesto que desempena?

Siempre
Algunas veces
Nunca

La capacitacion se imparte dentro de las horas de trabajo
Si

No
cCada cuando?

JQuién imparte la capacitacién?

Un instructor interno

Un instructor externo

Las sesiones de capacitacién las considera:

Dinamicas.
Tensas.
Aburridas.

Las sesiones de capacitacién las considera

Claras
Entendibles
Confusas

SI CONTESTO “"¢” ENTONCES CONTESTE LA SIGUIENTE
PREGUNTA, SI NO ES ASI CONTINUE CON LA PREGUNTA 13.

12.-

a)

b)

Considera que lo anterior se debe a:
Carencia de conocimicntos por parte del instructor que imparte el
curso.

Inexperiencia del instructor al impartir sus conocimientos.
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<)

e)

13.-

a)
b)
c)
d)
e)

14.

b)
c)
d)

15.-

a)
b)
<)
d)
e)

16.-

b)
(]

El instructor no sabe utilizar el material de apoyo adecuadamente.

El instructor no motiva al grupo lo suficiente.
E]l instructor no brinda disposicién al grupo.
¢Cémo calificaria usted al instructor(es) que
capacitacién?
Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Considera que la capacitacién es:

Util para el trabajo.
Para saberse desemperniar eficientemente en el puesto del trabajo.

Es un requisito legal que se debe de cumplir.
No siempre es necesaria.

cCémo  calificaria la capacitacién que usted ha recibido en
empresa?
Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

¢Dénde se imparten los cursos de capacitacién en su empresa?
En las oficinas de la empresa

En aulas dentro de la empresa
Fuera de la empresa.

le han impartido

la

Otros ;dénde?
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17.- ;Cémo calificaria usted las condiciones fisicas como luz, ventilacién,

a)
b)
c)
d)
e)

18.-
a)
b)
c)
19.-
a)

b)
<)

d)
20.-
a)

b)
c)

espacio, mobiliario de! lugar donde se recibe la capacitacién?

Excelentes
Muy buenas
Buenas
Regulares
Malas

(Al iniciar la sesién cuenta usted y el instructor con el material y
equipo necesarios para la imparticién de la misma?

Siempre
Algunas veces
Nunca

¢Cuidl es ese material y equipo principal que se emplea en los cursos?

Material de proyeccién (Proyector de cine, de diapositivas, de

cuerpos, opacos).
Material sonoro (Grabadoras, tocadiscos).
Material grafico (Pizarrén, rotafolio, franelégrafo, graficos, mapas,

diagramas).
Material impreso (libros, folletos, manuales, etc.)

¢De cudntas personas se conforman los grupos para tomar la
capacitacién?

De 10 a 20 personas

De 21 a 30 personas
M4s de 30 personas
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21.- La responsabilidad de la capacitacién en la empresa es de:

a) Sélo el jefe del departamento que se capacite.

b) Del jefe del drea de capacitaciéon y de Recursos Humanos.
c) Del instructor que imparte los cursos de capacitacién.

d) De las personas que toman los cursos de capacitacién.

e) De los anteriores.

22.- En la capacitacion se les evalaa con exdmenes:

a) Antes de que se inicie ¢l curso de capacitacién.
b) Durante el desarrollo del curso de capacitacién.
c) Al final del curso de capacitacién.

d) Posterior al curso de capacitacién.

23.- Generalmente (Qué tipo de exdmenes se les aplica?

a) "Escritos
b) Orales
c) Practicos

24.- ;La evaluacién es respecto a?

a) Conocimiento
b) Comportamiento

25.- Usted como capacitando ;Evalida al instructor que le impartié el
curso?

a) Siempre
b) Algunas veces
c) Nunca
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26.-

a)
b)
c)

¢Se le da un seguimiento a la capacitacién una vez concluida?

Siempre
Algunas veces
Nuneca

cPor qué?

SI CONTESTO "a” o "b” CONTESTA LAS PREGUNTAS 27, 28 y 29
SINO A LA 30

27.-

28.

a)
b)

29.-

a)
b)

30.-
a)
b)
c)

{En qué forma se da ese seguimiento?

¢En dénde se realiza ese seguimiento de capacitacién?

En las aulas donde se imparte capacitacién
En el 4rea de trabajo

Otros ;dénde?
El seguimiento de la capacitacién es:

Eventual
Permanente

cPor qué?

¢En qué le beneficia la capacitacién?

En un buen desemperio de su puesto de trabajo.

Si se capacita obtiene un mejor puesto y mejor salario.
Los anteriores.
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7.3 ENTREVISTA PARA DETERMINAR EL CUMPLIMIENTO
DE LA CAPACITACION

Nombre del trabajador:

Puesto:

&Cudl es la misién de Seguros Comercial América?

1.-

2.- Aparte de la capacitacién en el trabajo, qué otro tipo de
capacitacién se les proporciona?

3.~ Elaborados los planes y programas de capacitacién, qué otro
organismo los autoriza, independientemente de la empresa?

4.- Existen comisiones mixtas, si no . por qué?

5.- iQué pasos siguen para registrar los planes y programas de la
empresa?

6.- Se considera fundamental la elaboracién de planes y programas de
capacitacién?

7.- ¢Con qué periodicidad se realiza un diagnéstico de necesidades?

8.- éCuidles son los tipos do cursos que se imparten dentro de Recursos

Humanos?
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10.-

11.-

12.-

13.-

14.-

15.-

Una vez impartido ¢l curso de capacitacién ;qué proceso de

evaluacién se utiliza?

Se cucnta con instructores internos y externo. no Por

qué?,
SCuidles son las caracteristicas fundamentales que debe contener el
instructor?

La capacitacién de una persona requiere de algin seguimiento.

Dentro de la imparticion de algin curso del instructor gel

capacitando recibe algin reconocimiento por parte del instructor?

(Se beneficia el trabajador con la capacitacién?

(Se toma en cuenta la capacitacién para ascender de escalafén?
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CAPITULOVIII

PRESENTACION DE RESULTADOS Y GRAFICAS




8.1 GRAFICAS
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Pregunta 2

\ A

C) 11.11%

B) 63%

iUsted recibe capacitacion cuando?

N Durante el transcurso del desemperio del puesto L._] Otras (Cuando hay cambios de procesos)

) ~aem  S610 Cuando existen problemas en el
Al ingresar a la empresa lt J desempeno del puesto



Pregunta 3

A) 100%

Existen planes y programas de capacitacion?

N Sl



Pregunta 4
A) 68.50%

“D) 8.33%

y N
¢Quién elabora esos planes y \,
programas?

C) 18.50%

B) 4.67%

@ €l departamento de Recursos Humanos a través de! area de capacitacion
7] Un especiaiista

D] El jefe del area que requiera la capacitacion

[j Otros (Capacitacion con especialistas y jefes de area)



Pregunta 5

B) 4.64%

¢De acuerdo a qué se elaboran esos planes y programas?

(1] pe acuerdo @ propuestas del jefe de area
De acuerdo a propuestas de empleados

[=] Se investigan necesidades de capacitacién del rea



Pregunta 6

A) 54.16%

C) 12.50%

iComo se detectan las necesidades de capacitacion del departamento?

[_} Mediante entrevitas con los jefes de cada drea (I Mediante cuestionatios a los
ot o !

I~ i Mediante entrevistas con empleados de cada area empieados de cada drea
[..._j Mediante cuestionarios al jefe de area L_, Mediante la observacion que

realiza el jefe de cada rea



Pregunta 7

éLe realizan entrevistas o cuestionarios para conocer sobre sus

necesidades de capacitacidn del puesto que desempeiia?

Nunca

No contesté

L Siempre

Algunas veces



Pregunta 8

b
NTLIEN S
Yo

iLa Capacitacion se imparte dentro de las horas de trabajo?

D Si (Cuando estd contemplada dentro del programa)

B No (Cuando interfiere con ofras actividades)



Pregunta 9

A) 34.44%
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¢Quién imparte la capacitacién?

m Un instructor intemno [:'] Un instructor externo No contesté



Pregunta 10

A) 88.88%

¢Las sesiones de capacitacion las considera?

E Dinémicas
Tensas
@ No contestd



Pregunta 11

A) 44.44%

B) 55.56%

{Las sesiones de capacitacién las considera?

7] Claras

[0 Entendibles



Pregunta 12
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[ No contestd



Pregunta 13

B) 52.77%

A) 5.56%

h
| /’
i ,T

C) 41.67%

{Coémo calificaria ud. al instructor(es) que le han impartido capacitacién?

Excelente
L__I Muy bueno

(] Bueno



Pregunta 14

\ \\ \ A) 21.77%
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y

Considera que la capacitacion es:

Uti para ¢l trabajo

Para desempefar eficientemente el puesto de trabajo



Pregunta 15

B) 72.20% ~-——=—

C) 16.67%

¢Cémo calificaria la capacitacién?

Excelente
E Muy buena

[ Buena



Pregunta 16

{Dénde se imparten los cursos de capacitacion en su empresa?

[] En aulas dentro de la empresa

@ Fuera de la empresa (Universidades, Instituciones Particulares)



Pregunta 17

A) 33.34%

B) 33.33%

C) 33.33%

¢Como calificaria ud. fas condiciones fisicas como luz, ventilacion, espacio,
mobiliario del lugar donde recibe capacitacion?

D Excelente
K;//j Muy buenas

E Buenas



Pregunta 18

¢Aliniciar la sesion cuenta ud. y el instructor con el material y equipo necesarios
para la imparticion de la misma?

E] Siempre
[] Algunas veces

r—] Nunca



Pregunta 19

A) 27.28%

C) 30.11%

{Cudl es ese equipo material y principal que se emplea en los cursos?

[:_{ Material de Proyeccién m Material Grafico

[HH Material Sonoro E Material impreso



Pregunta 20

A) 69.44%

B) 16.16%

éDe cudntas personas se conforman l0s grupos para tomar capacitacion?

£2] De 10a 20 personas [ Més de 30 personas

=3 De 21 a 30 personas X No contestaron



Pregunta 21

'B) 44.44%

C) 11.11%

D) 41.67%

La responsabilidad de capacitacion en la empresa es de:

Sdlo del jefe del departamento que se capacite De las anteriores
g £l jefe de 4rea de capacitacién y recursos humanos

El instructor que imparte los cursos de capacitacién



Pregunta 22

En la capacitacién se les evalla con examenes:

[[1] Antes de que inicie el curso de capaciacion £77] Posterior al curso de capacitacion

[:] Durante 6! desarrollo del curso de capacitacion E} Al final del curso de capacitacion



A) 41.67%

Pregunta 23
T,

B) 58.33%
Generalmente {Qué tipo de exdmenes se les aplica?

Escritos
@ Précticos



Pregunta 24

La evaluacion es respecto a:

@ Conocimientos

m] Comportamiento



Pregunta 25

A) 66.67%

B) 33.33%

Usted como capacitando ¢Evalla al instructor que le impartié el curso?

[ siempre

[D] Algunas veces



Pregunta 26

A) 44.44%

B) 44.44%

¢Se le da un sequimiento a la capacitacion una vez concluida?

[:] Siempre

[H] Algunas veces

ES.‘] Nunca



Pregunta 27

A) 40%

¢En qué forma se da ese seguimiento?

D Practicas de trabajo
E Juntas de trabajo

DII Entrevistas con los jefes inmediatos de las personas capacitadas



Pregunta 28

B) 69.44%

D) 22.22%

C) 2.78%

¢En dénde se realiza ese seguimiento de capacitacién?

E] En aulas donde se imparte la capacitacion [\'\ﬂ Otros
§33 En el frea de babajo 5] No contests



Pregunta 29

=
;
s
yo
)

WS C) 11.12%

B) 44.44%

El sequimiento de la capacitacién es:

E Eventual
[EB] Permanente
No contesté



Pregunta 30

A) 50%

B) 11.11%

C) 38.89%
¢En qué [e beneficia fa capacitacion?
En el buen desempenio del puesto de trabajo

[m Mejor puesto y mejor salario

@ Los anteriores




ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESUIL.TADOS

8.2
informacion de este trabajo

Para la recopilacién de la de
investigacion se ha recurrido a la técnica del cuestionario, =u aplicaciéon
fue llevada a cabo en ¢l Departamento de Recursos Humanos de la

empresa: "Seguros Comercial América S A. de C.V.

Por medio de una tabulacion de los datos obtenidos de los

cuestionarios, se logro elaborar griaficas, las cuales, permiticron llegar a
un anailisis e interpretacion de éstos.

Para mejorar entendimiento del presente informe, los porcentajes
que se presentan son referentes a la poblacion estudiada. En virtud a lo
anterior se encontrdé lo siguiente:

Al empleado del departamento de Recursos Humanos de la

empresa: "Seguros Comercial América S A7, se le otorga capacitacién ya
sea desde el momento en que éste ingresa a la misma (15 507 o bien
durante el transcurso de! desempeno de su labor (6347 ).

arca de

El departamento de Recursos Humanos a través de su

Capacitacion es quien elabora los pliunes v programas referentes a esta
actividad (68.507 ) y vn algunas ocasiones ol jetfe del drea que requiera
capacitaciéon brindan ~u opinion puara ta! etccto 18 50%

E] 79.64% dice que para claborar estos planes y programas sc
investigan las ncecesidades doe capacituacian del areas » tumbién se toman
T15.727% .

en cuenta las propuestas del jefe det area
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Para la deteccién de necesidades de capacitacién a menudo no se
recurre a las técnicas para dicho cfecto, asi las graficas revelan que la
frecuencia de este hecho es:

* Algunas veces 55.55%

* Siempre en el 22.22%

* Nunca 16.67%

De estas ocasiones las técnicas mds utilizadas son:

* Entrevista en el 66.66%

® Cuestionario en el 25%

¢ Observacién en un 8.34%

Las personas a las que se recurre para la deteccién de las

necesidades de capacitacién son:
e Al jefe del drea en un 75%

* A los empleados de cada d4rea en un 25%

Referente a la imparticién de la capacitacién en horas de trabajo

las grificas proyectan que:

® Si, se llevan a cabo dentro de este horario, cuando esta

contemplada dentro de un programa (77.78%).

* No, se lleva a cabo cuando la capacitacién interfiere con otras

actividades (22.22%:).
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En un 52.77% los capacitandos califican en general la actuacién de
los instructores que imparten capacitacién como muy buena y el 41.67%
la califican sé6lo como buena; debido a que el 55.56% considera que las
sesiones son entendibles y ¢l 44.447% claras, por otra parte, también
estiman que son dindmicas (88.88%). Continuando dentro de este ambito
el 60% revela que son instructores externos ¥ el 34..44% expresa que es el

instructor interno quien imparte los cursos.

Como se puede observar es el instructor externo el que mds se
solicita, no obstante la capacitacién se imparte en aulas especiales para
dicha actividad dentro de la empresa segun lo demuestra el 88.90% de la
poblacién, y pocas ocasiones sc¢ realiza fuera, en universidades,

instituciones particulares (11.107%).

De las condiciones fisicas (luz, ventilacién. espacio, mobiliario, etc.)
de ese lugar, el 33.34% las califica como excelentes, el 33.36% como muy

buenas y buenas respectivamente para cada una.

El nimero de participantes que conforman los grupos para tomar el

curso es por lo general de 10 a 20 personas, en un 69.4.1%.

Tanto ¢l capacitando como el instructor en ¢l momento de iniciar la
sesién, solamente algunas veces cuentan con el material y equipo

necesario, segun lo proyecta la grafica, esto es en un 60%

El material mas utilizado para estas sesiones cs el impreso y el
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grafico en un 30.11% para ambos respectivamente y en menor proporcién

el de proyeccién ¢n el 27.28%%

Al finalizar la capacitacion al personal se le evaliia por medio de
examenes, que segun la poblacién estudiada esto es en un 70.39%; son

exdmenes prdcticos los mds utilizados (58.33%) y escritos en un 41.67%

El 75% de la poblacion muestra que la evaluuacion permite conocer
el grado de conocimientos uobtenidos durante ¢l curso en mayor proporcién

que el comportamiento 25%%).

También se debe senalar que ¢l instructor ¢s siempre evaluado por

el capacitando, segiin el 66.67% de 1a poblacién investigada.

Una vez concluida la capacitacién es importante darle una
continuidad, esto a través de un seguimiento que comuanmente si se

realiza (44.44% siempre y algunas veces 44.4.4%),

El seguimiento se da a través de juntas ¥ prdcticas de trabajo,
entrevistas con los jefes inmediatos de las personas capacitadas
llevdndose a cabo en ¢l area de trabajo (69.44%,, o casualmente en otros

lugares segin lo requiera las circunstancias, esto es en un 2.787%¢

Ademas se considera importante no perder de vista el seguimiento
de la capacitacién a través del tiempo asi las grificas nos arrojan que en
un 44.44%: se realiza permanente y de manera eventual en otro 44.44%

de acuerdo a las necesidades especificas de la capacitaciéon,
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Por ultimo las gr;iﬁcasA nos muestran que la capacitacién es el
medio que permite desempetiar eficientemente el puesto de trabajo
(72.23%) ya que cuando se recibe ésta es muy bucna (72.22%) y en
general el beneficio que obtiene ¢l empleado es precisamente ese buen
desempenio del puesto de trabajo segin lo indica el 50% de la poblacién y

s6lo en algunos casas se espera obtener un mejor puesto y mejor salario
(11.11%).

Hemos hablado de varios aspectos acerca de la capacitacién seguin
datos obtenidos que se encuentran vertidos y respaldados en las gréficas
anteriores. Como punto f{inal a tratar en este anilisis e interpretacién de
resultados de la responsabilidad que implica la capacitacién, asf ésta se
comparte por el jefe del drea de capacitacién y de Recursos Humanos,
quien tiene a su cargo la imparticién correcta a este departamento y por

ende a todos los emplecados de la empresa Seguros Comercial América

S.A de C.V. (44.44%).
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8.3 CONCLUSIONES

Para el crecimiento y progreso de cualquier empresa en el mercado,
es importante la preparaciéon v desarrollo de su personal, se puede lograr

a través de una adecuada aplicacion de un proceso de capacitacién.

De acuerdo al estudio realizado en cl presente trabajo, se concluye
que sc hace uso del proceso administrativo en sus cuatro fases:

planeacién, organizacién, direccién y control, como una herramienta en la
capacitacién. Segun Jame A. F. Stoner. Donde ¢l departamento de
Recursos Hurmanos y su drea de capacitacién son los mas interesados en
que se imparta una capacitacién al personal, permitiendo consolidar la
integracién de las dos entidades aseguradoras. originado un trabajo
unificado, para poder alcanzar sus objetivos y metas.

Es por cllo que cn Seguros Comercial América se preocupan por

desarrollar colaboradores capaces de realizar su trabajo con agilidad,
energia y permanente actitud de servicio, lo que contribuirid al
reconocimiento de su liderazgo en el mercado.

Debido a que el proceso existente de capacitacién en Seguros

se encuentra apegado a lo que es el proceso

Comercial América
administrativo, no podemos establecer éste como herramicnta para la

capacitacién como sc¢ plantea en el presente trabajo, pero si podemos

decir que existen pequerias acciones que no se¢ realizan dentro de este
proceso.
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Este tipo de proceso de capacitacién resulta importante en
cualquier organismo, ya que permite un mejor funcionamiento de su

personal y por lo tanto de la empresa.

Econémicamente la utilizacién de este proceso puede presentar
grandes beneficios, ya que tiene grandes ventajas en cuanto a: rdpido
servicio y utilidad del negocio; lo cual se logra disminuyendo tiempo y

recursos en el manejo del personual v de las dreas de trabajo.

Es por esto que el Licenciado en Administracién es la persona
apropiada para llevar a cabo un programa de capacitacién, yva que cuenta
con las cualidades y técnicas acordes para coordinar a todos los elementos

de una empresa en forma eficiente.

Desde el momento en que el Licenciade en Administracién
coordina, cubre diversas actividades (cosas, acciones, personas, fines,
intereses, ete.) que le permiten delegar en otros, determinadas funciones

dentro de un organismo social.
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8.4 SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES

Valioso es destacar que una capacitacion como es llevada a cabo en
Seguros Comercial América S.A. de C.V. es base para que toda la

empresa marche bien.

Esta capacitaciéon es realizada conforme a las etapas mostradas en
capftulos anteriores correspondientes al Proceso Administrativo, sin
embargo, siempre se debe de tender a mejorar en todas las actividades
que se realicen, es por ello que nos atrevemos @ hacer algunas
sugerencias de lo que estimamos puede contribuir a un mejor

otorgamiento de la capacitacion en Seguros Comercial América.

Por lo anterior, podemos decir que en la planeacion de la
capacitacién deseamos hacer hincapié en dar mayor importancia a las
opiniones que los empleados viertan para la deteccién de necesidades de
capacitacién porque son precisamente ellos quienes saben si carecen de

algin factor que les impida el desarrollo de su trabajo eficientemente.

En cuanto a la organizacién de la capacitacion, dentro de este
Ambito se encuentra el seleccionar e integrar los recursos necesarios para
esta tarea; asf podemos sefialar que la empresa en la mayoria de los casos
solicita los servicios del instructor externo, pero se debe considerar la
opcién de contar con un igual o quizds mayor nimero de instructores
internos e incluso tener una agenda clasificada de éstos, lo que permitira

un acceso mids rapido y un menor presupuesto, para alentar este hecho se
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puede otorgar un reconocimiento por escrito que destaque la labor como
instructor de manera que alimente el espiritu de estas personas al

colaborar con la empresa.

Algo que también se debe destacar del lugar donde la capacitaciéon
se imparte en lo referente al mobiliario, aconsejamos no fijarlo al piso lo
que permitira imprimir una dinamica aun mejor para cada una de las
sesiones de capacitacion, asi el instructor podra hacer acomodos segun las

necesidades del curso.

Para hacer llegar oportunamente ¢l material didactico se debe

compartir la responsabilidad en mayor proporcién tanto el drea de
capacitacién con el instructor quien deberid cerciorarse de que cuenta con
lo necesario para impartir la sesién ¥ en caso contrario reportarlo a
capacitacion para proporcionar de inmediato el material y equipo que se

precise.
Dentro del contro!l de la capacitacién es importante hacer énfasis a

la evaluuacién no sélo de los conocimientos que se adquieren, sino también

respecto al comportamiento (reaccién y actitud) que los capacitandos

observen.

Por lo anterior, sugerimos que la evaluacién puede realizarse de Ia

siguiente manera:

Antes del curso
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v 4 Para saber del sentir del capacitando respecto al curso; esto serad en
otras palabras evaluar su reaccion. Para ello es recomendable
hacerlo en una hoja por escrito de manera andnima lo que

permitirda mayor libertad para expresar su parecer.

Z Para conocer miis especificamente cudiles son aquellos puntos
respecto a su conocimiento que deben atacarse mads, el método

indicado a utilizar ¢n este caso serd las practicas individuales.
Posterior al curso

Cuando hablamos de c¢sto, nos referimos que pasadeo un tiempo
perentorio al curso, realizar una evaluacién de las actividades que este
cambio de conducta acompanado del conocimiento adquirido, tendra

repercusién indudablemente en el desemperio de su puesto de trabajo.

Esta apreciacién puede realizarse conjuntamente interviniendo, el
mismo capacitando, ¢l jefe de capacitacion e instructor, o bien entre los
mismos companeros de trabajo, esto con el fin de que esas evaluaciones

sean mas significativas que si se realizaran aisladamente.

Pueden emplearse cuestionarios o bien realizar observaciones y

emitirlas por escrito para que sean analizadas.

Las anteriores recomendaciones son con el fin de que puedan
auxiliar a conceder una capacitacién cada vez mejor a los empleados de la

empresa Seguros Comercial América.
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