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INTRODUCCION

El progreso técnico ha conducido al ser humano a sofisticar sus formas de produccién y de
ocio. A partir del siglo XVIILlos desarroltos técnicos han comenzado a plantear dificultades en
su efectivo control, asi mismo la cantidad de informacidn a personas, datos técnicos, estadisti-
cas, documentacién, etc. ha ido creciendo considerablemente. Ha de tenerse en cuenta que la
masa informativa no aumenta aritméticamente sino con una progresion mayor e imparable.

Tanto el control de las maquinas como la ordenacion y el acceso directo a toda esta infor-
macién ha exigido la invencién de un aparato que sea capaz de reproducir algunos aspectos
caracteristicos a la capacidad mental humana para auxiliar al hombre, este aparato es lo que
conocemos con el nombre de computadora.

Actualmente podemos encontrar aplicaciones de la computadora en cualquier sector o drea
come la industria, comercio, deportes, medicina, quimica, fisica y cualquier entidad donde se
este manejando la informacién. Es precisamente en el sector del comercio donde se va a dirigir
esta investigacién ya que la computadora es una herramienta de gran utilidad.

La aplicacién de la computadora en el sector comercial ha facilitado las operaciones en las
empresas para tener un mayor control de las mismas, representado esto en una mejoria en la
productividad , claro esta que la computadora por si sola no lograra los resultados deseados si no
es utilizada correctamente por un personal que este suficientemente capacitado para operarla y
emplieando también un buen sistema que se adecue a las mismas necesidades de la empresa.

Especificamente se dirige la investigacion hacia la pequefia empresa denominada
"Autopartes Neto, S.A. de C.V." ya que ésta utiliza un sistema de computo y presenta desde hace
tiempo problemas en el manejo de las computadoras.

Se pretendi6 hacer un analisis de la situacion para ver si €l problema es la falla o inadecua-

da capacitacién al usuario y poder dar una serie de propuestas a la gerencia para darle soluciones




en cuanto al manejo de las mismas computadoras.

En la estructura tedrica se presentan tres capitulos vinculados con el tema de investigacion
para dar una vision general y especifica de como se involucran cada uno de ellos. Con estos
capitulos se intenta introducir al tector en la fase de investigacitn practica ya que es un estudio
de caso en una empresa con problemas de capacitacion al personal usuario de la computadora y
para poder comprenderlo mejor es necesario que conozca ciertos antecedentes y conceptos que
son utilizados durante el desarrollo de la investigacién ya que algunos de estos conceptos pueden
no ser muy usuales.

En el primer capitulo se narra la historia la historia de la administracion y como ha evolu-
cionado; quienes fueron los principales pioneros de esta ciencia y como contribuyeron para me-
jorar las técnicas y procedimientos para organizar y controlar a las personas de una empresa,
como se comportan y como motivarlos para lograr cada vez una mayor eficiencia y mejores
resultados con menores esfuerzos.

El segundo capitulo esta dirigido al aspecto de la capacitacion, se mencionan algunas defi-
niciones de varios autores y los diferentes tipos de capacitacion que existen. También se mencio-
nan las técnicas y procedimientos para determinar las necesidades de capacitacién ya que cons-
tituyen parte importante de este estudio ademds de ser necesario para saber como iniciar y desa-
rrollar el proceso de capacitacién. Se expone una resefia de como se ha dado la capacitacion al
personal usuario de la computadora y quienes fueron las primeras empresas en utilizarlas en
Uruapan ademas de la situacion actual de la capacitacion que se da por la misma necesidad de
tener motivado al personal y dotarlo de conocimientos actualizados para un mejor desempefio.

En un tercer capitulo se expone el tema de la computacion, a evolucién que ha tenido
desde su inicio hasta la actualidad. Se da el concepto de lo que es una computadora, las diversas
generaciones que se han dado y sus caracteristicas de cada una de ellas, también los tipos de

computadoras que existen, como funcionan y se componen internamente asi como las diferentes




aplicaciones que se dan segin sean las necesidades de cada empresa u organizacién,

En el capitula 1V se disefio la parte practica de la investigacién. Se exponen los anieceden-
tes de la empresa donde se realizé el estudio, el crecimiento que ha tenido tanto en la empresa en
general como en el sistema de computo y la distribucion que se ticne, también se plasman los
objetivos general y particulares que persigue la investigacion y la hipotesis planteada.

Eltipo de estudio utilizado en esta investigacion es un estudio de caso, donde el desarrollo
de la metodologia se realizd mediante una investigacion de campo con apoyo de técnicas de
recopilacion documental empleando el método de observacion participante y cuestionarios; tam-
bién se realiz6é una investigacion bibliogrifica con diferentes fuentes en libros y revistas que
proporcione informacidn util. Se justifica la metodologia utilizada, las diferentes técnicas y los
cuestionarios aplicados en la parte practica.

El ltimo capitulo se presentan los resultados de la investigacién y la interpretacion de los
mismos. Se exponen los problemas que presentan los usuarios de las computadoras y deficien-
cias al operarlas, principalmente por la falta de conocimientos suficientes, también se detectaron
las necesidades de capacitacién y otros aspectos ajenos a los objetivos de la investigacion pero
relevantes que se hacen merecedores de estudio como son la organizacién ineficiente y mal
estructurada que ocasiona problemas funcionales y de operacin, la alta rotacién de personal, la
motivacidn que existe que de alguna manera se relacionan y afectan al tema de estudio que es la

capacitacion al personal usuario de la computadora.




CAPITULO I

ADMINISTRACION




1.1.- Definiciones de Administracion
Agustin Reyes Ponce

Considera a la administracién como una funcién que se desarrolla bajo el mandato de otro;
de un servicio-que se presia-o-la funcién de lograr que las cosas se reaticen por medio de otros.
Considera que la administracion, para poderse aplicar debe de existir un organismo social; esto
es que se necesita de personas interrelacionadas para poder llevar a cabo los objetivos que persi-
guen mediante el uso de técnicas y su finalidad es buscar, que los resultados que pretendemos
alcanzar, se den de la manera més eficiente o que los recursos que se utilizan se aprovechen al
méximo con la coordinacién de sus elementos involucrados, por lo tanto su concepto lo define
como, "Técnica que busca lograr resultados de méxima eficiencia en la coordinacion de las cosas

y personas que integran una empresa”. (Reyes, 1972 :27).

Henry Fayol

Lo define como una de las seis funciones que se realizan en una empresa cuya actividad
debe de asegurar que la entidad logre todos sus objetivos y metas establecidas de la manera mas
eficiente y con ¢l mayor provecho posible. Las seis funciones son: operaciones técnicas, comer-

ciales, financieras, de seguridad, de contabilidad y administrativas. (Fayol,1987:7-9).

Koontz O Donnell

El concepto implica: crear un medio ambiente en el que puedan cumplir con sus objetivos
las personas que trabajan en grupos. En este sentido la palabra crear implica la aplicacion de
conocimientos a un problema préactico con el objeto de determinar los mejores resultados posi-
bles para esa situacién, de eso tratan precisamente la teoria y la practica de la administracion: de
la aplicaci6n de los conocimientos a las realidades con ¢l fin de lograr los resultados deseados.

(O" Donneli,1988:13).
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Fernando Arias Galicia

Es la disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales contando para
ello con una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado. (Arias,1977:23).

Como vemos, en los conceptos anteriores de administracion, se puede decir que la admi-
nistracion es la aplicacion de técnicas y procedimientos coordinadas con la funcién humana
dirigidas a encausar todas las actividades que tiene una empresa hacia una meta ya establecida de
la manera ﬁmas provechosa y con el menor esfuerzo posible.

La administracién la considera de radical importancia, porque s¢ puede operar en cualquier
organismo social, en cualquicr empresa, ya sea publica o privada, grande o chica o grupo social,
el éxito se dar4 con una excelente administracion, coordinando sus técnicas y elementos, hacién-

dolas mas productivas y competitivas, ya que €s el motor basico del sistema capitalista.

1.2.~ Historia de la Administracidn

"La administracion, tal como la encontramos hoy, es el resultado histérico ¢ integrado de
la contribucién acumulativa de numeroso precursores, algunos filosofos, otro fisicos, economis-
tas, estadistas y otros, donde se incluyen empresarios, que en ¢l transcurnir de los tiempos, fueron
cada cual en su campo de actividades, desarrollando y divulgando sus obras y teorias"
{Chiavenato,1989:19).

El origen de la administracién se remonta cuando el hombre se une para vivir en grupos, se
reunfan en grupos para cazar, para recolectar y pescar. En 1as iniciativas militares, grupos politi-
cos, sociales y religiosos tenian una organizacién, no claramente definida pero existian delega-
cién de funciones para decidir y ordenar. Los egipcios (4000 a.C.) consideraban la necesidad de
organizarse para controlar su pueblo, asi mismo para construir sus pirdmides y organizar a sus
soldados. Los hebreos (1491 a.C.) fue otro de los pueblos donde utilizan los conceptos de orga-

nizacién, principio escalar, principio de la excepcion. (Chiavenato,1989:21).

L
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La administracion fue desarrollandose lentamente a través de los pueblos, culturas como
consecuencia de la necesidad de vivir armonicamente y mas organizados. Fueron pueblos como
Babilonia, Persia, China, Grecia, Roma los que hicieron mayores aportaciones a la administra-
cidn en Ta’era antes de Cristo.

La administracion se desarrollo de manera mas acelerada en la era después de Cristo (d.C.)
donde se utilizaron conceptos y teorias mas administrativas. En Italia Nicolas Maquiavelo reco-
noce la necesidad de cohesion en la organizacién enunciando las caracteristicas y cualidades que
se requieren para ser un lider, hace descripcién de tacticas politicas. En Inglaterra, Sir James
Stuart desarrolla la teorla de la fuente de autoridad, hace una diferenciacién entre los gerentes y
los trabajadores de un nivel operativo basada en las ventajas que ofrece la especializacion. Adam
Smith aplica el principio de la especializacion a los trabajadores que se refiera a aumentar la
productividad y eliminar tiempos y procesos innecesarios. Charles Babage, se inclina por el
enfoque cientifico, division de trabajo, estudio de tiempos y movimientos en el drea operativa
para evitar mermas y desperdicios. (Chiavenato,1989:22).

En estados unidos Eli Whitney considera el uso de la contabilidad de costos, el control de
calidad para empresas productivas reconoce la necesidad de tener una amplitud en los procesos
administrativos. Daniel C. Mc. Calium utiliza los organigramas para tener un panorama mas
general de la empresa indicando su estructura organizacional y el grado de autoridad-responsabi-
lidad. En 1900 Frederick W. Taylor aplica los sistemas de administracion cientifica , administra-
cién de personal, cooperacion entre el trabajador y la gerencia, ve Ia necesidad de que el trabaja-
dor tenga salarios mas elevados. Taylor busca como finalidad la productividad en la empresa a
través del nivel operacional, se enfoca en las necesidades del trabajador dandole mayor impor-

tancia. (Chiavenato,1989:22) .




Como vemos, la administracién tiene apoyo en numerosas ciencias, y quiza de las més importan-
tes son las ciencias humanas, la psicologia, sociologia, biologia y educacién. Esta Gltima cien-
cia, es de suma importancia para la realizacion de este trabajo, ya que en ella esta basada la

capacitacion.

Influencias que tuvo la Administracion

A través de la historia el pensamiento administrativo fue apoyado por numerosas ciencias
y corrientes administrativas, pero también se vio influenciada por filésofos y otras organizacio-
nes que tomaron parte en la administracion y organizacidn en el pasado, estas influencias que
tuvo son las siguientes:

- influencia de los fildsofos

- influencia de la organizacion de la iglesia catélica

- influencia de la organizaciéon militar

- influencia de la revolucion industrial

- influencia de los economistas liberales

Influencia de los filésofos
El filosofo griego Platén se enfocd principalmente por los problemas politicos y sociales
del pueblo griego en cuanto al desarrollo social y cultural que se daba. En su obra principal "La

Republica" describe como estaba formado su gobiemo y administracién publica.

El filosofo griego Aristoteles discipulo de Platén desarrollo la filosofia enfocédndose a la
cosmologia, a la gnoseologia, a la metafisica y a las ciencias naturales, fue conocido por ser el
creador de la 16gica. En su libro llamado "La Politica" estudia como esta organizado el estado en

su época y distingue que esta organizado en tres formas de administracién pablica:

L
10



Monarquia o Gobierno de uno solo
Aristocracia 0 Gobierno de una elite

Democracia o Gobierno del pueblo

Francis Bacon (1561-1626), fue otro filésofo y ademds estadista ingles, fundd la légica
moderna que se basaba en el método experimental inductive. Este método se refiere a separar
experimentalmente lo esencial de lo accesorio, con esto anticipa a uno de lo:s principios de la
administracién conocido como "Principio de la prevalencia de lo principal sobre lo accesorio”.

René Descartes {1596-1650), filosofo, matematico y fisico francés fue considerado como €
fundador de 1a filosofia moderna, también conocido por crear las coordenadas cartesianas.

Tomas Hobbes (1588-1679) desarrolla una teoria del origen contractualista del estado.
Esta teoria se refiere 2 como el hombre de ser un individuo antisocial y salvaje se convierte en un
ser social al unirse con otros para vivir en una sociedad colectiva.

Jean-Jacques Rousseau (1712-1778), desarrollé la teoria del contrato social, con esta teo-
ria s¢ refiere a que el estado se crea por un acuerde que se da por voluntad propia de las personas
para que los rija bajo leyes y reglamentos para poder vivir en armonia,

Karl Marx (1818-1883), afirma que todos los hechos producidos por el hombre en toda su
historia son nada menos que las consecuencias de las relaciones econdémicas entre los mismos.
En su teoria dei origen econdmico del estado expone que es creado por la denominacién econd-
mica del hombre por el hombre, la explotacion de una clase social.

Influencia de la organizacion de la iglesia caiblica

Influencia de la organizacion de la iglesia catélica
La iglesia catolica se considera una de 1as organizaciones més grandes del mundo caracte-

rizada por tener dvidas experiencias exilosas, su organizacion se basa en una jerarquia de autori-
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dad, un estado mayor y una coordinacién funcional donde se encuentra el Papa a la cabeza
gjecutiva y de él se derivan una grandisima cadena de niveles de autoridad que logran mantener
un 4mbito que rodea a todo o la mayor parte del mundo para cumplir con su misién y objetivos.

Esta estructura de la iglesia ha servido como ejemplo para otras organizaciones por su

eficiencia y normas administrativas que han utilizado con desempefio.

Influencia de la organizacion militar

La organizacién militar aporté muchos conceptos y principios a la administracién, una de
las aportaciones fue la organizacion lineal que se aplicé desde la antigiiedad y la época medieval.
El principio de unidad de mando que se refiere a que un grupo de subordinados deben de tener a
un solo jefe inmediato superior para no caer en la duplicidad de mando. La escala jerdrquica fue
otra aportacién militar donde expresa el grado de autoridad-responsabilidad utilizada en dicha
organizacién. El principio de direccion se fundamentaba en que un soldado debia saber clara-
mente todas sus obligaciones y la disciplina que se consideraba un requisito basico para una

buena organijzacidn.

Influencia de la revolucion industrial

La era de la revolucién industrial se inicié con la invencién de la miquina de vapor en
1976. Esta méquina aceleré significativamente el modo de produccién que se venia utilizando,
los pequefios talleres pasaron a ser de mayor tamafio produciendo grandes volimenes de produc-
ci6n auna gran rapidez. Se beneficio tanto la agricultura como los talleres artesanales, crecié el
numero de fabricas, las maquinas lograban la produccién de cientos de trabajadoeres y se vieron
en la necesidad de organizarse mejor, su estructura fue més definida asi como sus procedimien-
tos de producir, se especializaron las operaciones, se dividio el trabajo, se mejord ta calidad y se

redujeron los costos de produccién.




Influencia de los economistas liberales

Los economistas liberales desarrollaron sus teorias econdmicas a consecuencias de la re-
volucién industrial y el inicio de la revolucién francesa. Surgen en el siglo XVII principaimente
en Europa, las ideas de tos economistas liberates surgen del derecho natural considerado ef orden
mas perfecto.

El liberalismo expone que la vida econémica no debe tener influencia estatal, ¢l trabajo se
rige por los principios economicos. Estas leyes econdmicas se basan de acuerdo a la oferta y
demanda del mercado ya sea de insumos o de las relaciones comerciales, se da por si misma la
libre competencia.

Con los principios econdmicos y sus teorias se construyen las bases s6lidas para dar paso
al pensamiento administrative que posteriormente se inicia su desawollo en las empresas, orga-
nizaciones e industrias. (Chiavenato,1989:33-35).

Las influencias que tuve la administracion en el paso del tiempo dio origen a diversas
escuelas del pensamiento administrativo que la ayudaron a fortalecerse mas, algunas escuelas se
enfocaron a la parte técnica mientras que otras se enfocaron a las necesidades humanas o necesi-

dades de los trabajadores, estas escuelas fueron:

- Enfoque Clésico de la Administracion

- Enfoque Humanistico de Administracion

- Enfoque Neocldsico de la Administracion

- Enfoque Estructuralista de Administracién

- Enfoque del Comportamiente de la Administracion
- Enfoque Sistémico de la Administracion

- Enfoque Contingencial de la Administracion

13



De estas escuelas estudiaremos basicamente dos enfoques, uno de ellos es el enfoque
humanistico de la administracién y el otro, el enfoque del comportamiento de la administracién.
Estas dos escuelas ponen al individuo como centro o parte mas importante en una organizacion
v se amaliza al-hombre con sus necesidades incluso las de capacitacion, sus motivadores y sus

respuestas ante los diversos estimulos.

1.3.- El enfoque humanistico de la administracién
La teorfa de las relaciones humanas dio origen al enfoque humanistico, esta teoria se desa-
rrolto con la aparicion de las ciencias sociales y la psicologia del trabajo, esta se enfoco hacia dos

aspectos importantes:

A) El anélisis del trabajo y la adaptacidn del trabajo a este:
Aqui, el analisis se dirige hacia la productividad, se estudian las caracteristicas que debe
reunir un trabajador para ser productivo y eficiente en su puesto, ademads se selecciona el candi-

dato dependiendo de dichas caracteristicas.

B) La adaptacidn del trabajo al trabajador:
En este aspecto se distingue porque se emplean esfuerzos dirigidos a los trabajadores,
sobre la personalidad del mismo y sus jefes, cuales son los que los motiva para trabajar o para
sentirse mejor asi como los incentivos de trabajo ademés del sueldo percibido y como son las

relaciones interpersonales dentro de la organizacion. (Chiavenato,1989:103,104).

La teoria de las relaciones humanas surgié como consecuencia de la experiencia de
Hawthome desarrollada por Elton Mayo ya que se oponian a la teoria cldsica de la administra-

¢ibn,




Esta teoria clasica consideraba mas importante la tecnologia y los métodos de trabajo des-
cuidando al individuo, por esta razén la teoria de las relaciones humanas vio una fuerte necesidad
de prestarle més atencién al individuo ya que es el motor principal de toda organizacion, y asi, el
trabajador desarrolia su trabajo motivado y con. una capacitacién adecuada la empresa tendra
mejores resultados y una mayor productividad.

La experiencia de hawthorne fue una investigacién realizada en una empresa para ver cua-
les factores afectan o contribuyen al
desempefio del trabajador mediante ciertas condiciones de trabajo y llegando a la conclusién de
que el individuo no reacciona como una persona aislada sino como un grupo de trabajo y es
motivada por la misma necesidad de estar trabajando junto con mas personas.

{(Chiavenato,1989:106-109).

La motivacion fue un concepto de suma importancia para la teoria de las relaciones huma-
nas, este concepto busca explicar porque las personas se comportan de acuerdo a estimulos que
se generan en el trabajo o incluso fuera del trabajo. Los estimulos materiales como motivar al
obrero con incentivos salariales no son suficientes para que el trabajador se sienta satisfecho,
sino que también tiene necesidades que van mas alld de lo material, lo que ocasionaba una fuerte
reaccién por parie de ellos hacia la organizacion, esto llevo a estudiar cuales son esas necesida-
des y como satisfacerlos para lograr un estade de conformidad y evitar insatisfacciones en el
trabajador.

E] comportamiento humano es determinado muchas veces por las mismas necesidades que
tiene el individuo que lo llevan a que reaccione de determinada forma. Cada individuo es inde-
pendiente a los demas por lo tanto tienen diferentes necesidades y diferentes reacciones. La
motivacion es un mévil que lleva al individuo a comportarse de acuerdo a sus necesidades que

van en funcién de sus objetivos personales.




Este enfoque de las relaciones humanas se refiere principalmente a las necesidades de los
seres humanos, y divide estas necesidades en fisiol6gicas, psicologicas y de auto-realizacion,
son también llamadas necesidades vitales; estas son las principales necesidades del hombre que
debe satisTacer commio son 1a de alimenitarse, 1a dé suefio, actividades fisicas, safisfaccion sexual y
de proteccion como vestirse y tener un techo donde vivir. las necesidades psicologicas se satisfa-
cen después de las fisiologicas, son adquitidas durante la vida y se van desarrollando cada vez
mas, estas son de seguridad intima que busca tener tranquilidad y seguridad para el individuo, la
de participacién es una necesidad social, ¢l hombre por naturaleza vive en un grupo social y
convive diariamente con otras personas, en la familia, en el trabajo y las amistades; la necesidad
de auto confianza es otra necesidad psicolégica porque es resultante de la auto evaluacion y de
respetarse consigo mismo. También esta la necesidad de afecto para dar y recibir amor y carifio.

Lanecesidad de auto realizacion es el resultado de la satisfaccion de las necesidades ante-
riores ya que se ha legado a su potencial como persona.

No siempre se puede lograr la satisfaccion de una necesidad, por alguna razén no se puede
cumplir y se bloquea por alguna barrera logrando una frustracién que ocasiona un cambio en el
comportamiento del individuo ilevindolo a una desorganizacién personal como agresividad o
alguna reaccién emocional o apatia por algo o alguien,

Es por eso que en las organizaciones se deben de conocer cuales son las necesidades de los
trabajadores para poder satisfacerlas, estas se pueden satisfacer capacitando al personal para
tener mas seguridad y auto-confianza para lograr mejores resultados en su labor.

(Chiavenato,1989:128-136).
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1,4.- El enfoque del comportamiento de la administracion

El enfoque de! comportamiento surge como consecuencia de la teoria de las relaciones
humanas ampliando conceptos y dande una nueva direccién al comportamiento administrative.
Esta teoria pretende explicar como se comportan las personas y como es-mativada, por lo tanto
se basa en la conducta individual del humana apoyandose en la motivacion. A partir de este
enfoque surgen nuevas concepciones y teorias mas desarrolladas de motivacién y comporta-
miento de las personas para conocer al individuo con sus necesidades y utilizar a la motivacidn

como un poderoso medio para mejorar la calidad dentro de las organizaciones.

Teoria de las necesidades de Maslow

Abraham Maslow considera que las necesidades estdn distribuidas en niveles de importan-
cia y en un orden de jerarquia en forma de pirdmide.

Al pie de la pirAmide estin colocadas las necesidades principales o bésicas, en un segundo
nivel estdn las necesidades de seguridad donde aplicado en el 4rea laboral se consideran el tipo
de trabajo que se esta desempeiiando y las politicas de la empresa, esta necesidad es importante
ya que si el trabajador cuenta con una capacitacién adecuada tendra la seguridad de que no lo
pueden delegar de su drea y lo mantendra motivado para desarrollar mejor su trabajo e incluso
para considerar un posible ascenso en su futuro.

En un tercer nivel se encuentran las necesidades sociales que es mas que nada relacionarse
armoénicamente con sus colegas, jefes y subordinados. En el cuarto nivel se encuentra la estima,
aqui la empresa debe tomar en cuenta diferentes factores como que salario tiene el trabajador y si
lo considera aceptable o que nivel de estatus considera que tiene, esto se relaciona con el ego de
la persona para sentirse mejor en su posicién laboral.

En ultimo lugar o posicién numero cinco se encuentra la auto-realizacién de las personas,

en este nivel se auto-evaliian las personas de sus propios logros y su potencial para desarrollarse,

R ___|
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es un impulso que tiende a superarse mas dependiendo de los objetivos personales de cada indi-

viduo. (Chiavenato,1989:408-412).

Teorta delos dos factores

Una teorfa del comportamiento desarrollada por Herzberg es conocida como teoria de los
dos factores que explica el comportamiento de las personas en un ambiente laboral. Estos facto-
res los llama: factores higiénicos y factores motivacionales.

Factores higidnicos.- Son aquellos que se encuentran en el irea de trabajo y abarcan

todas aquellas condictones que lo rodea como son las relaciones con el supervisor y compaiieros
de trabajo, el salario percibido, la administracién que tiene la empresa, sus politicas y sus bene-
ficios que obtiene de ella. Estos factores evitan la insatisfaccion pero no necesariamente provo-
can la satisfaccidon misma. Para lograr la satisfaccién estdn los factores motivacionales que es
mas que nada el contenido del cargo o como se siente el individuo en relacién con su puesto.

Factores motivacionales.-  Estos se relacionan con la naturaleza del puesto que ejecuta

el hombre, también como se siente con el mismo, si tiene posibilidades de ascenso ¢ no, s tiene
una capacitacion constante que lo motive a seguir desarrollindose metas personales o que tenga

algln tipo de reconocimiento que lo haga sentir satisfactorio. (Chiavenato,1989:412-416).

El enfoque del comportamiento se basa en la conducta individual del hombre, para esto se
basa en el factor motivacional de las personas y conocer cual es el comportamiento del indivi-
duo. Este enfoque es de importancia para el administrador ya que debe conocer las necesidades
del trabajador para comprender mejor su compartamiento y mediante la motivacion lograr una

productividad mayor y mejor calidad en las organizaciones.




L5.- Administracion de personal

En el campo de la administracién intervienen elementos como recursos técnicos, recursos
materiales, recursos econdmicos y recursos humanos. este ultimo recurso es uno de los mas
importantes y mas variables que existen en las empresas. Hablar de administracion de personal
se refiere a todo lo concerniente al factor humano, a las personas que trabajan en una organiza-
cion, la manera como realizan las actividades y como se relaciona con los demas recursos.

El término de administracion de personal tiene otras denominaciones, algunos autores la
llaman relaciones humanas, recursos humanos, relaciones laborales, etc., pero todos estos térmi-
nos conlievan al mismo factor: ¢l ser humane. Sin este elemento los demds recursos con que
cuenta la empresa no servirian de nada y ni siquiera podria formarse la misma empresa. Es el
tinico recurso que puede inferir y modificar a los demnés.

Administracion de personal es un elemento de la administracién general, tienen caracteris-
ticas comunes que se encuentran intimamente ligados entre si, pero por su trascendencia la admi-
nistracion de personal tiene caracteristicas, reglas y técnicas completamente especificas.

El proceso administrativo es una serie de etapas que se dan en la vida de una empresa y que
cada una de estas se dan de manera secuencial y no se pueden separar ninguna de ellas, de lo
contrario se veria afectado el sistema de la empresa.

Este proceso comprende las etapas de prevision, planeacion, organizaci6n, integracién,
direccién, control. Cada una de ellas es también aplicable en la administracién de personal ya
que una persona para interactuar en la estructura de una empresa es necesario que se le coloque
en un puesto, en el que pueda realizar las actividades de la manera més eficiente, también tendra

actividades que serdn supervisadas y controladas dentro de los pardmetros por otras personas.

.




1.5.1.- Planeacion de personal

Es necesario fijar politicas de personal dentro de los planes de toda empresa, estas son un
punto de partida para considerarse en los programas y planes. Son criterios que nos orientan
‘hacia-dénde dirigirnuestras acciones y fijaral-mismo tiempo los limites 'y enfogues que deberdn
de respetarse. Es recomendable que al planear las politicas de personal se deba de considerar la
legislacién del trabajo (en este caso la Secretaria de Trabajo y Prevision Social. STyPS}), el
contrato colectivo si este existe, asi como las condiciones y cultura que existe en el lugar de la
empresa.

Como elementos esenciales en e] trato al personal se debe garantizar su libertad ¢ indepen-
dencia siempre y cuando no se violen los derechos de otros trabajadores asi como las politicas,
normas y su seguridad fisica y econémica. Al favorecer estos aspectos el trabajador se sentira
parte de la empresa y desarrollara bien sus actividades logrando mejores posibilidades de supe-"

racidn para el mejor funcionamiento de la empresa.(Reyes,1973:39-56).

1.5.2.- Organizacidn de personal

En toda empresa por muy grande o pequeiia que sea, siempre debe existir por lo menos una
persona que se encargue de la funcién de personal. En una empresa pequefia normalmente quien
tiene esta funcién es el encargado del negocio, ya sea el mismo duefio o el gerente de la empresa,
En tanto, una empresa grande, ésta funcidn la asume un departamento de personal que es mas

complejo y tiene bien delimitadas sus funciones y actividades.
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La manera de organizar un departamento de personal depende de la magnitud y recursos

con que cuente la empresa. Algunos de los cjemplos mas usuales segiin su tamafio son:

Fig. 1.1 Come Organizar el Departamento de personal

En una Empresa Pequefia:

Personal

Un jefe de personal y una secretaria

Local

Sala de recibir y un privado

En una Empresa Mediana:

Personal

Puede componerse asi:
Un Jefe de Personal
Encargado de politicas, investigacion, prestaciones.
Un Auxiliar
Encargado de relaciones taborales, administracién de sueldos,
higiene y seguridad.
Un Auxiliar
Encargado de Seleccion y Adiestramiento.
Una Secretaria
Encargada aderas de avisos al Segure Social.

Local

Sala de recibir
Despacho del jefe

Privado para entrevistas
Enfermeria para examenes y primeros auxilios
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En una Empresa Grande:

Personal Puede componerse asi:
Un Director de Personal
Un-Sub-Director
Encargado de relaciones laborales.
Un Auxiliar
Encargado de contratacion y empleo.
Un Auxiliar
Encargado de la administracion de sueldos y salarios
(con andlista y secretaria).
Un Jefe de Servicios Médicos
(con enfermeras).
Un encargado de Higiene y Seguridad
Un encargado de Seguro Social
Con personal necesario.

Un encargado de Prestaciones a los trabajadores

Local La distribuci6n del local logicamente, en este caso es muy varible
dependiendo del tipo de empresa.

Fuente: Reyes,1973:64-66.

Un aspecto que se presenta en relacion con €l departamento de personal es en que posicion
jerarquica se debe de colocar dentro de la estructura organizacional en la empresa. Bien, la posi-
cién debe estar ubicada en el primer nivel jerdrquico, dependiendo directamente de la gerencia
general o direccién general. Lo anterior se fundamenta por las siguientes razones;

* Es una de las funciones basicas, de importancia y nivel, al menos igual al de produccion,
finanzas, mercadotecnia, compras, etc.

* Siendo la funcién de personal de suma importancia, cuando un jefe de persenal se encuentra
colocado en el tercero o cuarto nivel conduce a que los trabajadores le resten importancia v la
consideren como secundaria.

* Si la funcién de personal se lleva a un nivel superior, investigando, estableciendo y coordinan-
do politicas, estructurando sistema de valuacidn de puestos u otras técnicas que han de aplicarse

a toda }a empresa es obvio que se coloque en un primer nivel. (Reyes,1973:63-66).

|
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L.5.3.- Integracion de personal
El departamento de personal tiene como funcién la de admision y empleo, esto es, buscar
y escoger los mejores candidatos para cubrir un puesto de acuerdo al perfil que se requiere.
Pararealizar esta func¢ion es necesario que se efectien una serie de etapas que permita
que los candidatos al puesto sean los éptimos. Estas etapas se pueden visualizar en la si-

guiente figura:

Fig. 1.2 Proceso de Admisién

&eclutamiento ] [ LSeleccic’m ].[ Contratacion ] » [ Induccion ]

* Fuentes de * Hoja de Solicitud * Expediente Laboral * Introduccién en el

*Examen Médico

Abastecimiento * Entrevista * Fotografias Departamentoe de
* Medios de * Pruebas * Llenado de Formas Personal
Reclutamiento * Investigaciones * Filiacién Dactilogra- | * Introduccién en el

ficas

Puesto

Fuente: Elaboracion propia con base en Reyes,1973:83-94.

Reclutamiento

Es la primera etapa de este proceso, que no s, mas que hacerse llegar de candidatos a la

empresa para ocupar una vacante en base a fuentes de abastecimiento y medios de reclutamiento.

Fuentes de abastecimiento:

Sindicato.- Constituye la fuente principal en las empresas donde este existe, pero con el

inconveniente de que no es para el personal de confianza ya que este no es sindicalizado.

—
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Escuelas.- Muchas empresas acuden a universidades, tecnoldgicos, escuelas comerciales
cuando necesitan personal calificado con conocimientos actualizados.

Oficinas de Colocacion.- Estas son bolsas de trabajo donde se pueden encontrar todo tipo

de personal que-se requiere.
Familiares.- Los empleados actuales pueden recomendar a sus familiares para que trabajen

en la empresa para cuando se abra la bolsa de trabajo.

Medios de reclutamiento:

Requisicién al sindicato.- Este medio consiste en que la empresa, elabora una requisicién
indicando las caracteristicas que debe reunir un candidato para ocupar la vacante de acuerdo al
perfil que requiera el puesto. terminada esta requisicién se la debera mandar al sindicato para que
este envie al candidato que mds aptitudes y habilidades tenga para dicho puesto.

Carta o teléfono.- Se utilizan estos medios para solicitar a las bolsas de trabajo ya sea a
empresas, universidades u oficinas de colocacién. La carta asegura la precision y ¢l teléfono
sirve para aclaraciones y complementar datos.

Medios masivos de comunicacidn.- El periddica, la radio y television, son uno de los me-

dios mds comunes y utilizados por las empresas para hacerse llegar de candidatos, Estostienen el
inconveniente de que se presentan un nimero exagerado de personas y tan solamente muy pocos
cumplen los requisitos lo que hace mas laboriosa y costosa la seleceidn.

Archivos de solicitudes - Es un archivo donde se van guardando las solicitudes que en un

momento no fueron necesitadas pero que en otras circunstancias si podrian requerirseles.

Seleccion
El objetivo que se persigue es escoger entre los candidatos al personal que més se adecue

con el perfil de puestos de la empresa. Para seleccionar al candidato se apoyan con medios
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técnicos para facilitar su labor. Estas 1écnicas suelen ser:

Hoja de solicitud.- Permite conocer los datos generales de la persona que solicite el puesto
¥y elimimar a aquéllos que no cumplan con el requisito. Ademas de los datos generales contiene
los antecedentes de trabajo, sus estudios y referencias personales.

Entrevista.- Esta, es una de las técnicas mas importantes ya que complementa }a informa-
cidn que en la solicitud no se plasmo, el entrevistade da a conocer su imagen y comportamiento,
se verifica si los datos de la solicitud concuerdan con la informacion proporcionada.

Pruebas.- Para poder conocer los conocimientos, asi como sus habilidades que el candida-
to posee, es necesario que se le practique una serie de pruebas, estas son de inteligencia, de
aptitudes, de capacidad y habilidades.

Investipaciones.- Suelen hacerse varios tipos de investigacion para comprobar la informa-
¢idn que el candidato proporciono. Estos tipos son las investigaciones de trabajo, anteccdentes
penales, de las cartas de recomendacion e investigar en el demicilio y familiares del solicitante.

Examen médico.- Este examen es recomendable que se aplique at final del proceso de la
seleccidn pof la razén de que es el mas costoso. Tiene como finalidad conocer si el candidato

padece de enfermedades contagiosas o que le impida realizar sus labores en ¢l puesto.

Contratacion

Una vez que el candidato fue seleccionado y designado su puesto, se procede a realizar su
contrato laboral, este puede ser individual o colectivo si se cuenta con un sindicato en la empre-
sa. En este contrato se le implementan con sus datos y fotografias para integrarse en su expedien-
te laboral.

En muchas empresas se les contrata por un tiempo determinado. Generalmente de un pe-

riodo corto que puede ser de uno a tres meses para estar a prueba.




Tiene la finalidad de corroborar que el trabajador cumpla con los cstiandares establecidos v
verificar si es eficiente y productivo en su puesto. Al final de este periodo, si et trabajador se

desempeiia correctamente se le hace un nuevo contrato por tiempo indefinido.

Induccion

Una vez que fue contratado el candidato, éste forma parte de la organizacion y como tal,
debe conocer a la empresa en general. La induccién permite que el candidato se incorpore lo mas
pronto posible al desarrollo de su trabajo.

Introduccion en el departamento de personal.- Al trabajador de nuevo ingreso suelen darle
informacion respecto a |la empresa en la que va a trabajar, su historia, su organizacién, también se
le informa sobre las politicas y reglamentos que tiene la empresa.

Introduccion en el puesto.- Es conveniente que el trabajador sea presentado a su jefe inme-

diato y compafieros de trabajo para que se sienta como parte integrante de la empresa. Es reco-
mendable que se e oriente y muestre los sitios que requiere saber, como son: los sanitarios, el

lugar de cobro, la gerencia o direccidn general, etc.(Reyes, 1973:79-94).

1.5.4.- Direccion de personal

La direccidn es aquel elemento de la administracién en el que se lograr la realizacién
efectiva de todo la planeado por medio de la autoridad de la empresa. Normalmente la autoridad
principal recae sobre la gerencia o direccidon general que la ocupa el administrador.

La direccién debera vigilar que se cumplan en la forma adecuada todas las ordenes emiti-
das a los subordinados y si estas son desobedecidas tomar la medidas pertinentes para su correc-
cion.

La autoridad y responsabilidad se estipula en el contrato de trabajo, este indica quien serd

el jefe inmediato asi como los subordinados y las responsabilidades que tendra,
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El reglamento interior de trabajo es un instrumento que tige a los trabajadores y patrones
en una empresa. Es el conjunto de disposiciones de caracter obligatorio para ambas partes, hay
que tomar en cuenta que en la Ley Federal de! Trabajo en el titule cuarto, capitulos I al V estipula
los derechos. y -obligaciones tante para {os trabajadores como a los patrones v que se deben
respetar al margen de esta ley que de lo contrario traera consecuencias para aquel que viole en

alguna de sus modalidades que esta marca.

El depantamento de personal juega un papel importante en la formulacion y aplicacién del
reglamento, pues no se trata de lo que deba regir en un puesto o area, sino que son politicas que
compete a toda la empresa y son aprobadas por patrones y trabajadores con la finalidad de que
ademds de regir, sirve para prevenir y resolver problen{as de trabajadores en un futuro. (Re-

yes,1973:145-159),

1.5.5.- Control de personal

El control es la medicién de los resultados actuales y pasados, en relacién con los estindares
establecidos con la finalidad de mejorar y formular nuevos planes,

La auditoria de personal es una técnica de la administracién que sirve como medio de
control en materia de personal como su nombre lo indica. Es un procedimiento que tiene por
objeto revisar y comprobar con métodos, las funciones y actividades que realizan los trabajado-
Ies en una empresa para determinar si se ajustan a los programas o estandares establecidos vy
evaluar si se cumplen o no los objetivos y politicas proponiendo en su caso mejoras que deban

hacerse para el mejor cumplimiento de los programas o actividades realizadas.

La auditoria de personal implica un analisis profundo que permita evaluar si lo realizado

ha servido al logro de los objetivos.
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Las etapas que comprende esta auditoria son:

[ Obtencion de la Informacion _]

-

| Anélisis-de losDatos Recabados |
-

[ Informe de la Auditoria ]

Obtencion de la informacion

Para recabar la informacién necesaria implica el disefic de las formas, estas pueden ser
técnicas de entrevistas, cucstionarios u observaciones ( estas técnicas se explican en ¢l capitulo
2.3.3.1) que haga mas facil 1a recolecciéon de los datos. se debe procurar que la informacién sea
facil de cuantificar, de esta manera la tabulacién es menos dificil asi como su anlisis e interpre-

tacion.

Andlisis de los datos recabados

Una vez terminada la obtencidn de la informacién se procede a interpretar y analizar toda
esta informacién para después realizar el informe respectivo. En el analisis se detectan las fallas
encontradas sobre el cumplimiento de los programas y presupuestos establecidos; la investiga-
cién de sus causas; determinar si los programas y procedimientos son susceptibles de mejora,
modificar, suprimir o incluir otros que permitan que el personal cumpla con los objetivos y
metas de la organizacion.

Este analisis lo debe realizar el encargado de la anditoria y discutirlo con los diverses jefes
de las personas investigadas para correborar si los resultados tienen alguna similitud con el
punto de vista de los jefes y la informacion del auditor para que éste, pueda formar una idea

légica y clara de la manera en que se realizan las actividades en relacion a sus objetivos.
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Informe de la auditoria

Es la tltima parte del proceso de la auditoria y el resultado de le investigacidn practicada
que de mariera objetiva y precisa el auditor debe plasmar. Esta informacidn debe contener las
deficiencias de los programas y procedimientos encontrados indicando los dafios que han causa-
do y los posibies dafios que se pudieran suscitar posteriormente; la adecuacién o inadecuacién de
los programas en relacion a los objetivos y politicas establecidas en la empresa. También se
deben hacer recomendaciones que sean convenientes en cuanto a los procedimientos que se
utilizan y que ademnas se encontraron deficiencias, demostrando de manera objetiva y con funda-

mentos el porque es recomendable lo anterior. (Reyes,1973:219,228).
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CAPITULO II

LA CAPACITACION




2.L.- Definiciones de Capacitacidn

César Ramirez

Concepto basado enlanecesidad deta empresa de inducir un nuevo elemento en su estruc-
tura que le permita mantener en forma permanente su potencial de actuacién y de cambio a través
del conocimiento y desarrollo de las habilidades de sus componentes, lo que se transforma en
una funcién mas, como podria ser ia de produccién y que, en estos casos responde a una funcién

educativa con perspectivas de presente y futuro (Ramirez, 1993:42).

Alfonso Siliceo
" Consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actividades del colaborador”

(Siliceo, 1982:20).

UCECA (Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacién y Adiestramiento) de la Secretaria de
Trabajo y Previsién Social (ST y PS)

"Accitn destinada a desarrollar aptitudes del trabajador, con el propésito de prepararlo
para desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifica ¢ impersonal”

(Mendoza,1986:22).

Agustin Reyes Ponce
La capacitacién y adiestramiento son dos términos diferentes, que muchas veces caecmos
en ¢l error de considerarlas similares; existe una diferencia, ya que la capacitacién es de caracter

tedrico, mientras que el adiestramiento es de cardcter practico. (Reyes,1973:103).




Con estos conceptos se puede decir que la capacitacion abre las puertas al trabajador, desa-
rrollando sus habilidades y conocimientos que no aprendid en la escuela y en el mismo trabajo.
Le brinda posibilidades de tener ascensos en su trabajo ¢ conseguir otro trabajo con un cargo
mayor que lé proporcioné uni mejor su riivel de vida para el y su familia. Ala empresa, le propor-
ciona un mejor resultado en el desemperio de sus trabajadores, lo que se refleja en un incremento
en la productividad de la empresa haciéndola mas competitiva.

Cabe mencionar que no hay que confundir ¢l adiestramiento con la capacitacion ya que son
dos conceptos que tienen una finalidad diferente.

El adiestramiento es mds bien aplicado a nivel operativo, ya sea para operar una maquina
compleja o una herramienta; pretende bisicamente el desarrollar habilidades y destreza para
lograr un mejor desempeiio en su puesto. implica el reducir tiempo para realizar un procedimien-
to con menos errores y desperdicios que ocasionen costos y le impida poder colocarse en un
puesto mas alto por conciderarsele mal elemento o no promovible para un ascenso future.

El adiestramiento es el conjunto de procedimientos formales que una empresa utiliza para
facilitar el aprendizaje de sus empleados, de forma que su conducta resultante contribuya a la
consecucion de los abjetivos y fines de la empresa

La capacitacioén pretende preparar al personal, con una amplitud mayor de conocimientos
basicos y especificos sobre su puesto, para que desempefie sus funciones con mayor eficiencia y
asi poder formar un criterio mas estructurado con bases tedricas para dar sugerencias o posibles

soluciones ante la presencia de algun problema que pudiese surgir en el trabajo.

2.2.- Tipos de capacitacion
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Capacitacion directa.- Es aquella que se da a los trabajadores de una empresa de manera
formal, generalmente sc da cuando se trata de capacitar para que se ocupe un puesic o para
actualizar y modilicar ciertas actividades o procedimientos.

Capacitacion indirecta~ Esta se da generaimente para-complementar fos conocimientos
ya existentes,

Los métodos de capacitacion directa sen:

1.- Clases

2.- Cursos Breves

3.- Becas

4.- Conferencias

5.- Método de Casos

6.- Cursos por Correspondencia

7.- Instruccion Programada

Clases.- Este método se caracteriza por una ensefianza sistemdtica, la aplican o imparten
profesores o técnicos especializados, dependiendo del 4rea o tema que se pretende capacitar,
Una ventaja es que le permite al alumno aclarar las dudas pequefias que tenga porque se da una
capacitacién maés detallada.

Cursos Breves.- Estos cursos tienen una duracidn que varia de 8 a 30 horas, se realiza por
lo general sobre un tema especifico de una materia mas amplia, pudiendo ser sobre simplifica-
cion de trabajo, motivacion, etc.

Becas.- Este método se da, cuando fa empresa manda al trabajador a preparase o especia-
lizarse a algiin centro de ensefianza superior o universidad, la empresa absorbe el costo total o
parcialmente de ia beca, una desventaja es que solo a pocos empleados se les da beca, porque son

muty costosas y corren el riesgo de que el trabajador al regresar con una profesion renuncic para
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prestar servicios a olra empresa con una mayor retribucion.  Las empresas deben planear muy
bien sus sistema de becas, del modo que se pueda amortizar ¢l costo invertido en colegiaturas y
se considere como una inversion remunerada.

Cenferencias— Tiencuma duracion de 1 a2 horas como miximo, su finalidad ¢s tratar un
tema especifico, y motivar al oyente para provocar ¢l deseo de investigar y estudiar por cuenta
propia, se basa en recursos oratortos o medios audiovisuales.

Método de Casos.- Consiste fundamentalmente en estudiar un caso real que afronta la
empresa, s¢ les entrega a los alumnos dicho caso por escrito para que lo analicen y lleven sus
propuestas de solucién en la siguiente sesién. Para tener mejores resultados se debe ser mds
practico que tedrico, el caso debe ser real y estructurado téenicamente. ademas de contar con un
moderador de la discusidn, experto en el caso a tratar.

Cursos por Correspondencia.- Por lo general se aplica a empresas con personal distri-

buido en varias poblaciones, o para los empleados que requicren de este tipo de cursos, una de
sus limitaciones es que la calidad del curso depende del mismo, dando buenos resultados o no en
el personal, ya que también tiene que ver el interés y entusiasmo por parie del alumno.

Instruccion programada.-  Es mas efectiva que los cursos por correspondencia, ya que

lo esencial en este método, consiste en que el alumno lea una parte det texto, para después
responder a las preguntas y comparar las respuestas para ver si fucron acertadas o no.

Los métodos de instruccion programada ofrecen muchas variantes que van desde el siste-
ma muy sencillo y elemental, a base de libros especialmente dispuestos, hasta maquinas de ense-
flar que pueden inclusive emplear ayuda de la computacidn electrénica.

Un sistema llamade lineal trata de que el alumno, después de leer el texto, responda a la
pregunta que se le hace al pie del texto y buscar la respuesta en la pagina sefialada al final de la

pregunta para comparar si es correcta o no la respuesta del alumno.
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Otro sistema mas complicado o sistema linca) con varias respuestas se aplica en temas con
mayor criterio, entre ellos, aspectos administrativos. Es similar al sistema antertor, pero al final
del texto se le formula una pregunta con varias respucstas, para que se identifique la respuesta
correcta con un niimero o Tetra. ET alumno de se elegir 1a que le parcee correcta y ver en la pagina
que esta al final de la respuesta que escogid, si el eligio la debida o no. En €l caso de seleccionar
una respuesta equivocada se le explica las razones de por que no es la acertada y se le pide
nuevamente ir a la pagina donde estn las respuestas para escoger otra y hacer el mismo procedi-
miento hasta que eliga la respuesta correcta. Una vez elegida la respuesta correcta se le indica las
razones de por que es correcta ¢ inmediatamente se le forml;la otra pregunta con el procedimien-

to descrito.

Los metodos de capacitacion indirecta son:
1.- Mesa Redonda
2.- Publicaciones

3.- Medios Audiovisuales

Mesa Redgnda.-  Sirve generalmente para que se estudie un problema préctico, que
puede ser de caracter administrativo o funcionarios de un nivel més alto; consiste en que los
involucrados se rettnan para analizar y discutir el problema, y poder dar una propuesta para
solucionar el problema.

Publicaciones.- Tiene como finalidad provocar un interés en el lector mediante folletos,
boletines o revistas con parrafos pequefios, graficos y dibujos para llevar informacién importan-
te, y le genere ademas el deseo de la lectura.

Medios Audiovisuales.-  Se utilizan carteles, peliculas, fotos, acetalos, aquellos medios

que muestren imagen y sonido; es aplicable a todos los niveles y tiene un mayor convencimiento

en las personas. (Ponce,1973:103-112).




2.3.- Necesidades de Capacitacion

La capacitacion para poder implantarse, antes se tiene que realizar un andlisis de la situa-
cin, ya sea en toda la empresa, en alguna rea especifica, o bien. a una persona en particular
para determinar las-causas que originaruna deficiencia ypoder intptantar un curso de capacifa-
cidn.

Al realizar este anélisis se tiene que tomar en cuenta cuales son necesidades de capacita-
ci6n y cuales no lo son, ya que existe confusiones entre una necesidad de capacitacion y una
deficiencia en el trabajo que no necesariamente se tiene que efectuar una capacitacién para resol-
ver dicha deficiencia.

Para capacitar a una persona se tiene que realizar todo un proceso, este comprende pre-
capacitacién (deteccién de necesidades de capacitacién), el desarrotlo de la capacitacién y
posteriori, 1a evaluacién y seguimiento.

En los sub-capitulos siguientes se mencionan algunos conceptos, técnicas y procedimien-
tos para comprender mejor y determinar si es necesario efectuar un proceso de capacitacién o no

a una empresa o algiin puesto especifico.

2.3.1.- Concepto de necesidades de capacitacion

Primeramente para conocer las necesidades de capacitacion es necesario comprender
el concepto de necesidad, el termino capacitacion se explicé en el sub-capitulo anterior (2.1).

El concepto de necesidad segiin Tom H. Boydell lo define "la palabra necesidad implica
que algo falta; que hay delimitacién en alguna parte", por otra parte la UCECA sefiala "enmarcando
la palabra necesidad, ésta siempre nos da la idea de una carencia o ausencia de algin elemento
para el funcionamiento eficiente de un sistema” (Mendoza,1986:17).

Este concepto nos indica la inexistencia de algo que de alguna manera se requiere para

seguir funcionando un sistema, tritese de una persona, una organizacion o alguna maquinaria.
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seguir funcionando un sistema, tritese de una persona, una organizacion o alguna maquinaria.
Esta necesidad representa un desequilibrio en la balanza de un buen funcionamiento del mismo
sistema,

Enfocindose a 1a necesidad de capacitacion se refiere a que las personas necesitan adquirir
a que las personas necesitan adquirir habilidades y conocimientos para desarrollar bien una acti-
vidad.

La JCECA la define "Entonces hablar de necesidades de capacitacion y adiestramiento se
puede decir que estas se refieren a las carencias que los trabajadores tienen para desarrollar su
trabajo de manera adecuada dentro de la organizacion" (Mendoza,1986:19).

Las carencias como marca este concepto no se precisan pudiendo referirse a limitaciones
fisicas o psicol6gicas del trabajador, también pueden ser la falta de herramienta o magquinaria, las
mismas condiciones laborables u otras otras situaciones mds.

Nava Corchado, Patific Peregrina y Rodriguez C. definen a una necesidad de adiestra-
miento y capacitacién como: "La diferencia cuantificable o medible que existe entre los objeti-
vos de un puesto de trabajo y el desempefio de una persona”.

Estas dos fuentes anteriores consideran que el poco desempefio de trabajo de una persona
en relacién a los objetivos de la organizaci6n se debe tnica y exclusivamente por una falta de
capacitacién y adiestramiento lo cual resulta erréneo porque el desempefio logrado ya sea menor
o no al esperado puede ser por otras causas que no se den como resultade de una necesidad de
capacitacion. La capacitacién ademas no es la Gnica salida para mejorar el desempefio logrado,
pueden realizarse cambios en el contenido del puesto, lograr automatizar ciertas actividades o
eliminar algunas de ellas.

Artur J. Coldrick y Thomas P. Lyons exponen otro concepto de necesidad de capacitacién

la cual la definen " La diferencia entre el desempefio real y el requerido en determinada drea de

actividad de la empresa, en la que el mejoramiento de la formacién profesional constituye la

manera mas econdmica de eliminar esa diferencia”.
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Estos dos aulotes consideran que las causas de los problemas de una empresa pucden ser
personales o de la misma organizacidn y cuando son personales ya sea por deficiencias en las
habilidades intelectuales, destrezas manuales o actitudes personales se hablara de una necesidad
de adiestramiento. La segunda asepcién tiene que ver con el pertil del puesto o sus requerimien-
tos y compararla con el desempefio para ver cuales diferencias existen.

L.as necesidades de capacitacién vienen siendo Ja diferencia que existe entre los estandares
de ejecucion de un puesto y el desempefio real por parte del irabajador. solo cuando csta discre-

pancia sea por falta de conocimientos, habilidades manuales y actitudes. { Mendoza,1986:31,35).

2.3.2.- Tipos de necesidades de capacitacion
Las necesidades de capacitacion se clasifican segin su tipo en que estas se presenten, se

han dado tres clasificaciones segin varios autores las cuales son las siguientes:

Fig. 2.1 Clasificacién de las Necesidades de Capacitacién

4

Manifiestas
1.-| Mendoza
Encubiertas
Organizacicnales
2.-| Boydell -
Qcupacionales
Individuales
3-1 Donaldseny |Macronecesidades
Scannell
Micronecesidades

Fuente: Mendoza,1986:37.




La primera clasificacion fue descrita en 1971, se dividen en necesidades manifiestas y
encubiertas, las primeras son aquellas que no necesitan hacer un estudio profundo para detectarlas
porque son facil de identificar, por ejemplo, en una empresa s¢ sabe que en un pucsto se van a
introducir computadoras para realizar Eﬂgunos pr(iccdimienlos, entonces es manifiesto que el
personal va a tener dificultades para operar las computadoras si no se les capacita, esto crea la
necesidad de que los trabajadores van a requerir de conocimientos para utilizar la computadora
adecuadamente. es facil de identificar aqui una necesidad manifiesta, al igual que si requiere la
empresa de crear un nuevo puesto, modificar o contratar personal dado que son bastante eviden-
te.

Es mas dificil identificar una necesidad encubierta que una necesidad manifiesta porque no
s evidente o no esta a la vista dicha necesidad, esta se da cuando, en un puesio normal el traba-
jador no se desempefia de acuerdo a los estandares establecidos pudiendo ser por diferentes
causas que se tendrian que estudiar para detectarlas, por la falta u obsolescencia de conocimien-
tos, habilidades o actitudes.

Las necesidades manifiestas requieren de una capacitacion de tipo preventivo puesto que
se detecta con anticipacion y nos permite realizar oportunamente plancs y programas de capaci-
tacién ya sea parcial o en toda la organizacién. En cambio las necesidades encubiertas ya existen
y se presentan como problemas y deficiencias en los estdndares establecidos, en este caso se
debera realizar una capacitacion de tipo correctiva.

La segunda clasificacion también fue un 1971 por Tom H. Boydell y las dividié en necesi-
dades organizacionales, 6cupacionales e individuales. El tipo organizaciona! segin el autor se
dan cuando son debilidades generales por cambios de procedimientos modificacién de politicas
6 introduccion de nuevo equipo tecnologico; Son necesidades que afecta a toda la empresa.

Las necesidades ocupacionales se refieren tinicamente a un puesto en particular. Puede ser

un capturista, un técnico, un supervisor o un vendedor. Las de tipo personal son exclusivamente
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necesidades que se presentan en cada irabajador dentro de [a empresa.

La tercera clasificacion fue ocho afios después, en 1979 descrita por Donados y Scannell.
Las divide en Macro-necesidades y Micro-necesidades. Las primeras se dan en un grupo de
trabajadores gefieralmente mayor a las de tipo micro-necesidades, en estas se presentan en un

trabajador o en grupo muy pequefio. (Mendoza,1986:37,38).

2.3.3.- Técnicas y procedimientos para determinar necesidades de capacitacion

Las técnicas son un conjunto de procedimientos y recursos para llevar a cabo una activi-
dad, pero, enfocdndose a una técnica para la determinacién de necesidades de capacitacion (DNC),
esta tiene una finalidad, que es la de recabar informacion que nos permita detectar deficiencias o
problemas en una emptesa y se consideren como una necesidad de capacitacién, estas suelen ser
por falta de conocimientos, habilidades o actitudes. Para esto es necesario usar las técnicas que
mas se adecuen a los requerimientos de cada caso en particular.

Los procedimientos desde un enfoque general es una serie de pasos o etapas que se tienen
que seguir para lograr un fin determinado. Existen procedimientos para utilizarse en la determi-
nacién de necesidades de capacitacién que va en funcién de los recursos de la empresa tanto

técnicos como econdmicos. (Mendoza,1986:48,49,69).

2.3.3.1.- Técnicas para la determinaciin de necesidades de capacitacion

Existen varias técnicas para la DNC que pueden utilizarse desde una sencilia investiga-
cion, hasta en un disefioc complejo de investigacion. En una empresa entre mas grande sea esta
mas compleja serd dependiendo del caso que se estudie.

Existen centros de evaluacidn destinados a determinar necesidades de capacitacién y desa-
rrollo de directivos. Ejemplos de hechos complejos que han realizado en empresas son para la
produccién lograda por debajo de los objetivos establecidos, el cumplimiento de los niveles de

calidad, el caso de excesos de desperdicios, la baja moral, los altos costos de mantenimiento, etc.
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Las técnicuas mas usadas para la DNC son:
- Entrevista
- Observacion
- Cuestionario

- Encuesta

Entrevista

Esta téenica consiste en un interrogatorio dirigido por un investigador que es el "entrevis-
tador", con el propdsito de obtener informacion de una persona que se denomina "entrevistador”
en relacidn a un aspecto especifico.

El material requerido es ¢l guion de entrevista y el uso de una grabadora cuando el entre-
vistado no tiene inconveniente en que se use. El guidn de entrevista es el procedimiento que se
usa para efectuar la técnica, generalmente este procedimiento consiste en presentarse con el
entrevistado y explicarle el propésito de la entrevista aclarando si es necesario el tiempo que
durars, seguide de formularse una serie de preguntas (previamente elaboradas) en relacion a la
informacion que se desea obtener. estas preguntas pueden ser tales como: jcuales son los princi-
pales problemas que enfrenta al ejecutar sus labores? jcuales de ellos se deben a la faita de
conocimientos, habilidades o aptitudes? etc. Finalmente indicar que ha concluido y dar las gra-
cias.

Existen tres tipos de entrevista segin la naturaleza de las preguntas y el control que ejerza
¢l entrevistador. estas son:

- Dirigida

- Semidirigida

- Abierta




En la entrevista dirigida el entrevistador plantea una scric de preguntas que requicren de
respuestas breves, seguido de registrar dichas respuestas del entrevistado.

La entrevista semidirigida es aquella en la que se plantea una serie de preguntas de caracter
més geneéral que Ta anterior para obtener informacién mas completa.

En la entrevista abierta se piantean preguntas aun mds generales que las dos anteriores con
la finalidad de que el entrevistado dé su punto de vista de aspectos mas extensos que pudiese
revelar informacion que no se preguntd de manera directa.

En esta técnica su aplicacion es de manera individual y una de las mas verstiles porque sc
puede utilizar en cualquier drea o departamento de la empresa, desde los directivos hasta los

niveles operativos.

Ventajas
- Permite generar un ambiente de confianza en la comunicacidn para que ¢l entrevistado exprese
libremente sus dudas e inquietudes.
- Permite vencer alguna resistencia de los entrevistados ya que tiene contacto directo con el
entrevistador.

- Proporciona la posibilidad de modificar las preguntas y orientar la entrevista si ésta se desvia,

Desventajas
- Resulta muy costoso cuando se trata de entrevistar a un numero muy grande, ademas de que se
llevaria mas tiempo en aplicar esta técnica.
- Exige del entrevistado de muchas habilidades especializadas para poder efectuar esta técnica

con resultados exitosos.
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Observacion

En esta técnica el investigador se basa en poner atencidn a los hechos o comportamientos
de una persona o de un grupo regularmente pequefio para ver la forma como realizan ciertas
actividades

El grupo de personas a observar se recomienda no ser mayor de diez. esto, con la finalidad
de registrar todos los acontecimientos y de manera que no se le pasen algunos.

Es aplicable a los titulares de los puestos que tienen necesidades de capacitacion, permite
identificar evidencias generales de problemas de desempefio inadecuado, practicas de trabajo
erroneas, etc. El procedimiento para aplicar esta técnica consiste primeramente en confirmar con
el jefe de los sujetos a observar la fecha, lugar y hora. una vez confirmado se tendrd que presentar
como se acordd vy si es necesario informar a quienes serdn observados la finalidad que se preten-
de y con que objeto. después se deben de registrar cuidadosamente todos los hechos que destacan

mas para luego revisar v redactar un informe de la observacion

Ventajas
- Permite registrar hechos reales, no opiniones de las personas ya que a veces las opiniones
pueden ser diferentes a los hechos reales.

- Es la tnica técnica que permite registrar situaciones que no se pueden repetir.

Desventajas
- La presencia del observador puede inferir en las personas observadas de modo que estas no
realicen las actividades de manera natural.
- Exige mucho tiempo y esfuerzo realizar esta técnica.
- Se necesita de mucha habilidad por parte de! observador para lograr desarrollar bien esta técni-

ca.
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Cuestionario

Consiste en formular una serie de preguntas, las cuales se dirigen a una persona para que
estas las respondan ya sea marcando con un signo {cruz, letra, linea, punto etc.) con el fin de
recabar d::;los importantes de formé rapida que permitan determinar las necesidades de capacita-

cidn.

Tipos de cuestionarios

Pueden ser de preguntas abiertas o cerradas. Las de tipo abiertas estdn estructuradas de
manera que el sujeto responda ampliamente. Las preguntas cerradas sc cstructuran en base a
respuestas breves de una o varias palabras, también pueden elaborarse para que respondan con
opciones multiples (falso o verdadero, si 0 no). Este tipo facilita la tabulacién y anélisis de los
datos.

Los cuestionarios lambién pueden estructurarse con los dos tipos de preguntas consideran-
do la informacién que se desea obiener. Se pueden aplicar a un grupo de personas recomendable
hasta 200 de manera simultinea si se dispone de un lugar adecuado ya sea un local, salén o

auditorio. Se puede aplicar a todos los niveles y departamentos de una empresa.

Ventajas
- Es econdmico y rapido porque se pueden aplicar a un niimero grande de personas.
- Se pueden aplicar a todas las dreas y niveles deseados.

- Su administracién es muy sencilla.

Desventajas
- No se puede usar a personas que fienen problemas para leer y escribir.

- Existe la posibilidad de que no respondan con la verdad.
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Encuesta

En esta técnica cl investigador revine informacion verbal o escrita las respuestas que le
proporciona un sujeto respecto a un tema o cuestion de manera organizada.

La encuesta sc realiza con apoyo de cuestionarios, entrevistas o también ambas de manera
individual, es aplicable a todos los niveles de una organizacién.

El proceso para aplicar estd técnica consiste en confirmar la cita con el sujeto que se va
encuestar y presentarse con €l en el fugar y hora establecido. Se le debe explicar al sujeto el
propdsito que se persigue y si tiene este-alguna duda, deberd resolvérsela. Se le formula las
preguntas una a una registrandose las respuestas, finalmente se agradece su participacion y si es
necesario, agregar alguna observacion respecto a la actitud del sujeto.

Es recomendable no desviarse de los limites de la informacién que se desea obtener asegu-

randose que las respuestas de! sujeto reflejen verdaderamente su opinidn y respetando los puntos

de vista que exponga sin manifestar su aprobacion o no de las respuestas que emita el syjeto.

Ventajas
- Permite establecer un contacto directo entre el investigador y el encuestado para vencer alguna
resistencia o renuencia a responder algan punto.
- Permite registrar todas las respueslas.
- En caso de haber alguna duda por parte del encuestado se plantea nuevamente la pregunta de

modo que le entienda y proporcione mayor informacion.

Desventajas
- Requiere de tiempo aplicar esta técnica ya que es individual.
- En este tipo se necesita de un investipador con conocimientos y habilidades indispensables para
poderla aplicar eficazmente.

- No se recomienda utilizarla para encuestar a pocos sujetos porque se requicre de tiempo

para elaborar esta técnica. (Mendoza, 1986:69-89).

—
45



2.3.3.2.- Procedimientos para la determinacion de necesidades de capacitacion

Es necesario conocer la amplitud y naturaleza de la investigacion asi como los recursos de
la empresa para determinar los procedimientos a utilizar en la DNC.

Segun la clasificacion de Mendoza, las necesidades las divide en manifiestas y encubier-
tas, los procedimientos en una y otra son diferentes debido a su naturaleza de ser preventivas y

correctivas respectivamente.

Procedimientos para la determinacién de necesidades manifiestas

Los procedimientos para la determinacién de necesidades manifiestas tales como nuevos
ingreso, promociones, (ransferencias, cambios de tecnologia, de procedimientos, técnicas, poli-
ticas o incrementos de los estandares de produccién es necesario que se considere definir la
extension de NC como:
Numero v nombres de los trabajadores afectados
Puestos
Tareas

Fechas de capacitacion.

Las necesidades manifiestas estdn agrupadas en tres categorias, seglin su extensién e inde-
pendientemente del mimero de trabajadores involucrados. Estas categorias son:
A) Cuando se trata de conocimientos o informacion no relacionadas de manera directa con las
tareas a desempefiar en el puesto.
B) Aquellas que solamente comprenden algunas tareas del puesto.

C) Cuando se requiere de un aprendizaje completo del puesto de trabajo.
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La primera categoria se da cuando existe un cambio en las politicas, introduccion de un
nuevo reglamento, etc., en este caso es necesario precisar el contenido temdtico y los trabajado-
res involucrados para determinar la accion de capacitar mas adecuada. Este tipo de capacitacion

no-es muy compleja ni ny extensa.

La segunda categoria se refiere a las necesidades que involucran solamente alunas de las
actividades de un puesto, estas pueden se cuando los trabajadores son transferidos a otro puesto
con diferentes actividades y funcicnes, cuando es reorganizado un puesto, cuando se cambian
procedimiento, o maquinaria y herramienta por otra mas moderna.

El procedimiento que se debe seguir en estos casos son:

A) Obtener informaci6n del puesto y de las caracteristicas de los equipos, herramientas o proce-
dimientos anteriores.

B) Elaborar una descripcion del puesto y caracteristicas de los equipos, hetramientas o de los
PrOCesos NUevos.

C) Comparar para definir las tareas con necesidades de capacitacion, las partes del procedimien-
to que requieren ser aprendidas o las operaciones relacionadas con los nuevos equipos o herra-
mientas. Parte de lo que los trabajadores conocian ser4 utilizado y lo que se hace, por consi-
guiente, es obtener la diferencia, que es lo que no se hace.

D) Especifique los trabajadores y puestos implicados, asi como las caracteristicas del personal
con necesidades.

E) Precisc la fecha en que deben estar satisfechas la necesidades, ya sea por que se efectuaran las

trasferencias o los ascensos, o se introducirin los cambios tecnoldgicos.

En la tercera categoria sc¢ da cuando el personal no conoce el puesto y es necesario que

aprenda précticamente todas las actividades y funciones. Puede darse esta situacion cuando el
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personal es de nuevo ingreso o es transferido a otro puesto totalmente diferente al anterior,

El procedimiento que se recomienda utilizar en este tipo de situaciones es el siguiente:
A) Recabar o elaborar una descripcion del puesto.
B) Definir estindares dé desempefio s es posible.
C) Analizar las tareas, es conveniente excluir aquellas tareas poco frecuentes, las muy simples y
las demasiado complejas que deben constituir estas ultimas en una segunda etapa de capacita-
cién que se proporcionara cuando el trabajador ya disponga de habilidades y conocimiento basi-
cos. Cabe recordar que muchas de las destrezas se logran mediante la préctica, cuando se llegue
a ese nivel de destreza es recomendable capacitar las actividades con mayor dificultad.
) Precisar tareas en que es neccsario capacitar.
E) Especificar los trabajadores implicados y sus caracterfsticas personales.

F) Indicar las fechas en que las necesidades deben estar satistechas.

En la siguiente pagina se muestra el diagrama que esquemdticamente ilustra los procedi-

mientos a seguir: Fig. 2.2
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Fig. 2.2 Procedimientos de Determinacién de Necesidades Manifiestas
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Cuando ya se han definido la naturaleza y extension de las necesidades de tipo manifiesto
se tiene que estudiar y analizar en los casos de promociones y nuevos ingresos que es mas conve-
niente, si es mejor capacitar al personal que se va ha transferir o de los contrario contratar a
personal ya con los conocimientos necesarios para desarroltar las actividades del puesto. Es
aconsejable observar las politicas de la empresa ya que muchas veces cuando existen sindicatos
le dan preferencia a los trabajadores que solicitan transferencia que a tener que contratar personal

del mercado laboral.

Procedimientos para la determinacion de necesidades encubieritas.

Este tipo de necesidades como ya se menciond presentan mayor dificultad para determi-
narlas porque no son previsibles y pueden estar inmersas en muchas variables como pueden ser:
actitudes del personal, estilos de liderazgo, clima organizacional, aspectos de motivacién, cos-
tumbres y cultura de los trabajadores.

Cuando se enfrenta la empresa a situaciones de este tipo se refleja de manera que afecta a
los estéandares establecidos. Es importante analizar los aspectos de seleccidon y reclutarmiento ya
que se aquj parte en gran medida que el candidato a un puesto cumpla los requisitos y habilidades
que requiere ¢l mismo puesto.

Como las necesidades de capacitacién pueden presentarse en cualquier parte de la empre-
sa, es necesario determinar en que nivel se estudiara. Mendoza recomienda diferencial cuatro
niveles y son:

La empresa completa
Un 4rea critica
Un puesto

Una situacion.
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Al diferenciar estos cuatro niveles permitira que se facilite la DNC evitando que se inves-
tigue en toda la empresa si no ¢s necesario, si no solamente a una parte. De esta manera se evitan

altos costos y perdida de tiempo.

Es preferente iniciar la determinacion de necesidades encubiertas en la empresa completa
si los recursos econdmicos estén disponibles. Si es asi, cabe mencionar que necesariamente se
investigaran los puestos y situaciones pudiendo caer en un nivel o situacién con deficiencias

oportunas para iniciar una capacitacion adecuada. (Mendoza,1986:47-55).

El procedimiento para emplear en el caso de investigar a la empresa completa se ilustra en

la siguiente pagina:
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Fig. 2.3 Procedimientos para Determinar Necesidades Encubiertas
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2.4.- Origenes de la capacitacién en México

La capacitacién tiene sus origenes en México en 1870 en el cédigo civil, en este se crea un
apartado sobre capacitacién y adiestramiento para los empleados que mas tarde se suprime para
consolidarlo en la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su articulo 123,
titulo sexto, inciso A, fraccion XI1i, a la que dice: "Las empresas, cualquiera que sea su activi-
dad, estaran obligados a proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el
trabajo. la ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los
cuales los patrones deberdn cumplir con dicha obligacion” (Constitucion, 1991:109).

También se reglamenta en la Ley Federal del Trabajo en el titulo cuarto, capitulo 111 Bis del

articulo 153-A al articulo 153-X.

La capacitacién tiene una doble funcion: por un lado tiene obligacidn por parte de los
empresarios y por otro lado, derecho para los trabajadores. ademas de ser una obligacion que
tienen los empresarios debe de crear una necesidad de conciencia y ver la importancia que radica
ya que en estos tiempos existe una fuerte competencia que los obliga a estar en posicién compe-
titiva y de superacion dia con dia para poder permanecer en el mercado, también debe conside-
rarse los mismos beneficios que obtienen con la capacitacion,

Nos dice que para darse la capacitacién se tendran que formular los planes y programas
para llevarse a cabo, estos se haran entre patrones y trabajadores en conjunto; los planes y pro-
gramas diran la forma en que se llevara a cabo la capacitacion, si se realizara dentro o fuerade la

empresa, en que horario y como se llevara a cabo.

La capacitacidn tiene por objeto que fos trabajadores actualicen y desarrollen los conoci-
mientos v habilidades en su irea de trabajo, prevenir riesgos de trabajo, incrementar la producti-

vidad, y en general mejorar las aptitudes del trabajador.

-
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En México desde hace un siglo empicza a considerarsele a la capacitacién como una forma
para el mejoramiento de la empresa, aumentando su productividad y elevando el trabajador sus
posibilidades de desarrollo y nivel de vida. Algunos empresarios toman conciencia de la necesi-
dad de la capacitacion y adiestramiento y empiezan a aplicar-estos-conceptos, pero otros empre-
sarios, ta] vez por la falta de comunicacion o de informacion, consideraban cormno algo innecesa-

rio y costoso la idea de capacitar a sus trabajadores (Ramirez,1993:39-41).

2.5.- El desarrollo de la capacitacion para usuarios de la computadora en Uruapan

Las primeras computadoras que se utilizaron en Uruapan fueron aproximadamente en 1980
para fines de investigacién forestal y agropecuaria (en CIFO) y también en algunos bancos. En
1983 sc empez6 a comercializar fos sistemas computacionales que entoncés eran demandados
por pocas empresas del sector comercio y algunas industrias debido a que la informacion utiliza-
da por ellas iba incrementandose ademas de contar con solvencia econémica para adquirir un
sistemna de cémputo, ya que entonces eran muy costosos.

Estos sistemas se utilizaron principalmente para la elaboracion de néminas, estados finan-
cieros, cartas, memordndums, etc. existian procesadores de textos, bases de datos, hojas de cai-
culo y programas hechos a las necesidades de las empresas.

La capacitaci6n y servicios que existian s¢ daba por poco personal capacitado, los costos
eran elevados pero a medida que se fue desarrollando esta tecnologia se incremento la demanda
y los costos empezaron a reducirse.

Actualmente muchas de las empresas de los diferentes sectores cuentan con un sistema de
computo, algunos muy sofisticados, lo que origina una mayor necesidad por parte de las empre-
sas para capacitar al personal usuario de las computadoras, credndose asf escuelas técnicas en
computacion, escuelas que imparten cursos de capacitacién y una mayor competencia en distri-

buidores de Hardware y Software asi como mejores servicios.
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2.6.- Situacion actual de la capacitacién

En México, la situacién de la capacitacién refleja una escasez de personal capacitado en
términos reales, la modernizacién desligada de la capacitacion, desconocimiento real del con-
cepto e importancia de la capacitacién por parte de los empresarios o qué fealizan una ineficiente
capacitacion simplemente por cumplir con un requisito legal . También es visto que los empresa-
rios o directores de capacitacién no son aptos para desarrollar nuevos sistemas o planes de capa-
citacién o si los tienen no los llevan a cabo ya sea por obsoletos o por que no lo creen convenien-
te.

Existen empresas extranjeras que consideran de vital importancia la capacitacion y prestan
demasiado interés en mejorar la productividad por medio de la capacitacién a su personal como
las empresas japonesas, norteamericanas, alemanas, por mencionar algunos ejemplos.

;Que pasa con la pequefia y mediana empresa en Meéxico?, No se presta importancia tal,
que se considera a la capacitacién como un gasto y no cOmo una inversion que les redituara en el
futuro o piensan, que si se capacita a un trabajador, este buscara a otra empresa con mejor sueldo
y a la empresa no podra amortizar su inversién, pero también pasa que a la empresa llegaran
personas que fueron capacitadas en otra empresa y no les costo en capacitarlos. Otra situacién se
da en que los encargados de la capacitacién de la organizacion son profesionistas de otra drea que
no tiene un conocimiento adecuado y crean planes de capacitacion deficientes o que si existen
buenos planes de capacitacion no estdn a su alcance el poderlos llevar a cabo, no hay vinculacién
entre los programas de capacitacién en relacién con la demanda del entorno y sus necesidades,
implantan también tecnologia sin una preparacién para poder utilizarla eficientemente. No exis-
te entonces, una verdadera concientizacién clara y definida de la necesidad de la capacitacién por
parte de los empresarios, dejando a esta como un complemento sin interés obteniendo resultados

mediocres. (Ramirez,1993:43-46).

55



CAPITULO III

COMPUTACION




3.1.- Historia de la computacicn.

Podemos remontarnos hacia el afio 3,000 a.C., entonces ya existia un aparato para realizar
cileulos; el 4baco, que se considera comio €l primer instrumentd para auxiliar al hombre en los
calculos. La siguiente evolucién aparece con la invencion de la calculadora mecéanica, compues-
ta de ruedas dentadas y manivelas; es considerada como el antecedente de la computadora. Enel
siglo XVII se empiczan a desarrollar los principios tedricos de la ciencia y las matematicas; el
fisico matemdatico Blaise Pascal construye una maquina de calcular en la que pedia operar 8

digitos en base a ruedas dentadas, que servia para realizar cdlculos rutinarios.

En el siglo XIX el matemdtico ¢ inventor Charles Babage (1791-1871) considerado como
el padre de la computadoras, concibe la idea de fabricar una maquina de calculo automatico,
calculaba guarismos y ademés los imprimia y calculaba también polinomios. Posteriormente
construye "la méquina analitica” que podia operar de formas distintas, segin el problema plan-
teado, pero ademés la maquina funcionaba con energia de una maquina de vapor, y contaba con
los elementos bésicos de la computadora actual: mecanismos de entrada, memariz, unidad de

control, unidad aritmetico-légica y mecanismos de salida. (Océano,1988:27-30).

3.2.- Generaciones de las computadoras

Primera generacion (1945-1953)
Este tipo de computadoras funcionaban en base a tubos de vacio y tableros enchufables,
eran enormes y ocupan varios cuartos, con miles de tubos de vacio, estas eran demasiado lentas

en sus procesos y requerian de mucho mantenimiento.

— -
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Segunda generacion (1955-1965)

Estas utilizaban para funcionar transistores, que es un semiconductor mas pequefio que los
tubos al vacio, reduciendo el tamaiio de las computadoras de esta generacion; el consumo eléctri-
¢o era también menor logrando una mayor confiabilidad y rapidez.

Estas computadoras eran utilizadas en grandes corporaciones, oficinas principales del go-

biemno y algunas universidades, debido a que los costos eran muy aitos.

Tercera generacién (1965-1980)

Estas computadoras utilizan una nueva tecnologia, los circuitos integrados. Estos eran
mis pequefios que los transistores utilizados en la segunda generacion; y ofrecia mejores venta-
jas en cuanto a precio y rendimiento ademds de que son mas rdpidos y procesan mayor volumen
de informacién.

Con csta generacion, aportaron nuevos disefios y conceptos a las computadoras, que tam-

bién por vez primera se interconectan varias computadoras para trabajar conjuntamente en red,

que anteriormente trabajaban de manera aislada e independiente.

Cuarta generacion (1980-1990)

Las computadoras personales, un nuevo concepto gracias a la creacién de los chips, que es
un centimetro cuadrado de silicdn con miles de transistores, con una rapidez mucho mayor que
las generaciones anteriores. Existen cambios muy radicales, como los precios que disminuyen
considerablemente ya que se producen en grandes cantidades, reduciendo costos, permitiendo
que en departamentos de empresas o universidades cuenten con una computadora personal.

Con esta tecnologia prometedora, empiezan a crearse industrias con una visién més am-
plia, se empieza a desarrollar vastamente ¢l software, con una aplicacién més sencilla dirigida a
personas que no tenian conocimientos sobre las computadoras. Es gracias al chip microprocesador

que os individuos pueden tener una computadora personal. (Tanenbaum,1993:6-13).

-
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Quinta generacion (1990-)

Con la acelerada evolucion de la computacion que se ha venido dando, Japon en 1983
lanzo un programa ilamado "programa de la quinta generacién”. Esto se dio con la misma nece-
sidad-de tenermayor informacion y ademds de ser més rapida. Este programa se crea con inno-
vaciones reales y dos criterios basicos: uno el procesamiento en paralelo mediante arquitecturas
y disefios especiales con circuitos de gran velocidad y el segundo, el manejo de lenguaje natural
y sistemas de inteligencia.

La vision de la computacién pretende que se desarrollen computadoras con las que se
pueda comunicar mediante el lenguaje natural y desplazar a la comunicacién mediante codigos,

claves e instrucciones (Gil Mendoza,1986:19).

3.3.- La computadora

“La computadora es una maquina capaz de realizar y controlar a gran velocidad calculos ¥
procesos complicados que requieren una toma rapida de decisiones”" (Océano, 1988:5). Esta
méquina se dio con la necesidad del hombre para manejar un mayor volumen de informacién que
le permita en un momento dado contar con un instrumento adicional para tomar la mejor deci-
sién. Esta maguina evoluciond con la misma sociedad y se considera como un elemento indis-
pensable ¢ inseparable en la vida del mismo hombre. Es ademas importante ya que logra el
procesamiento electrénico de los datos en base a sus 3 caracteristicas principales para manejar la

informacién que son:

- El gran volumen de datos que puede contener
- La rapidez con que se tratan los mismos datos

- El alto grado de confiabilidad en los resultados




3.3.1. Elementos

Como se vio anteriormente la computadora recibe informacion para procesarla y regresarla
nuévamente al usuario, en condiciones de poder utilizarla, necesita de elementos para poder
funcionar y sus principales elementos son:

- Unidad de control

- Unidad aritmético-logica

- Unidad de memoria

Unidad de control.- En esta unidad, la computadora realiza la funcion de direccion central,
interpreta las instrucciones del programay asigna las acciones que tiene que realizar; controla las
tareas y acciones de los elementos en conjunto.

Unidad aritmético-légica.- En esta parte se realizan los procesos a través de las instruccio-
nes que emiti6 1a unidad de control. Es donde se realizan operaciones mateméticas o logicas con
los datos suministrados.

Unidad de memoria.- En la memoria es donde se almacenan los datos, esta memoria se
divide en dos partes:

- Memoria ROM

- Memoria RAM

Rom.- (Read only memory) que significa memoria de solo lectura, aqui se almacenan los
datos del fabricante, los programas que son necesarios para poder funcionar y el lenguaje maqui-
na. Esta memoria es fija y no puede ser alterada, ni borrada.

Ram.- (Random access memory) memoria de acceso directo. Esta memoria es la que el
usuario utiliza libremente para operar. Es volatil porque se borra la informacion cuando se
apaga la computadora y ademas la informacién contenida la puede modificar el usuario tantas

veces quiera.




Estos tres elementos hacen en si la labor de la computadora. El conjunto de la unidad de
control y unidad aritmetico-16gica componen el conocido C.P.U., o unidad central de proceso, y

para entenderse mejor se muestra la siguiente figura; (oceano,1988:8-11).

Fig. 3.1. Elementos de una Computadora

COMPUTADORA
CPU ° MEMORIA
UNIDAD DE CONTROL ROM
UNIDAD CENTRAL DE PROCESO RAM

Fuente: Elaborzci6én propia con base en Oceano,1988:13.

3.3.1.1, Hardware

La computacién puede dividirse en dos partes: Hardware y Software. La parte
Hardware es el conjunto de los componentes fIsicos de la computadora, aquellos que pueden
tocarse como la propia computadora y sus partes; ¢l monitor, teclado, c.p.u, circuitos, cables,

raton, etc, (Océano, 1988:87).

3.3.1.2. Software
Es la otra parte de la computacién, la parte no fisica, son los programas, comandos, ins-
trucciones, lenguaje maquina, los procesos que hace la computadora con los datos. Estos progra-

mas e instrucciones se encuentran en la memoria Ram y Rom (Océano, 1988:87).
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El software son los programas que utiliza la computadora para poder funcionar, son las
instrucciones para realizar las acciones o actividades. Estos programas son hechos por progra-

madores técnicos o especialistas.

3.3.2. Tipos de computadoras

@ Las computadoras se dividen en dos categorias generales, segiin su for-

ma de operacién y construccién, estas pueden ser de tipo digital o

analégicas. Cada una cuenta con caracteristicas diferentes que las dife-
rencian una de la otra. Por ejemplo la computadora digital efectia el conteo numérico de datos
discretos mientras que la computadora anal6gica trata con cantidades no discretas. Existen otras
diferencias que es necesario mencionarlas mas adelante y de manera separada para mejor com-

prenderlas.

3.3.2.1, Computadoras digitales

Este tipo se caracteriza por el conteo o adicion de objetos discretos. Los problemas y
operaciones matematicas de dividen en conteo o adicion. Donde se llevan a cabo por una con-
versién a la aritmética; especificamente adicion. No importa cuan dificil sea un problema, la

computadora lo analiza y separa en pasos aritméticos en forma secuencial hasta que se resuelve.

La facilidad de almacenar muchos digitos y la gran velocidad con que opera, la hace apta
para los problemas de todo tipo, ya sea numérico, estadistico o cientifico donde, por la comple-

jidad del problema se requicre exactitud y precision (aréchica, 1990.83,84).
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3.3.2.2. Computadoras andlogas
Las computadoras analégicas pueden ser dispositivos de diferentes formas como mecani-

cos, eléctricos, electromecanicos o electronicos como se muestren la figura siguiente:

Fig. 3.2. Tipos de Computadoras Anilogas

Mecéanico Eléctrico Electromecanico Electrénico

*Planimetro *Un circuito *Un motor * amplificador

de resistencia

Fuente: Elaboracion propia con base en Aréchiga,1990:84.

Para un problema mas complejo puede utilizarse un dispositivo analégico més sofisticado.
Cada dispositivo funciona para medir alguna cantidad fisica o matemética, lo que crea una limitante
en la precisién ya que no mide cantidades ilimitables como una computadora digital. En general
las computadoras analogas son més indicadas para simular algin sistema fisico con condiciones

variables (aréchica, 1990:84,85).

3.3.3. Dispositivos periféricos

El alimento de las computadoras son la informacion, los datos, niimeros, letras, etc., una
computadora funciona con informacién basicamente. La recibe, la procesa, la almacena o las
regresa al usuario, es pues, la comunicacion o medio entre el usuario y la computadora. Los

dispositivos periféricos son los medios conque recibe y emite la informacién la computadora.

L
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También se les conoce como unidades de entrada y salida y se clasifican en:
* Unidades de entrada
* Unidades de salida
* Unidades de entrada/salida

La unidad central de proceso {C.P.U) se auxilia de los dispositives segun su modo de

operar o su finalidad. Para que mejor se entienda, se explicara en los siguientes subcapitulos.

3.3.3.1. Unidades de entrada
Las unidades de entrada son aquellos periféricos que tienen como funcidn unica, meter los
datos a la computadora o especificamente a} C.P.U., y que no pueden recibir datos. Las principa-

les unidades de entrada son:

* Teclado @M * Raton \\.

* Lapiz Optico * Scaner
* Lectora de barras * Digitalizador
“
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3.3.3.2. Unidades de salida

Estos periféricos solamente reciben informaci6n pero no pueden emitir informacién al
C.P.U, la informacion que procesa la computadora, Ia despliega o la emite al usuario por medio
de-cstas ymidades. Se puede decit que el resultado dé la informacidn obténida, se da por estos
periféricos. Estos pueden se los mds usados:

* Monitor * [mpresora

* Bocinas

o-f o-
[[=)] Q!

OO

3.3.3.3. Unidades de entrada/salida
La caracteristica de esta unidad es que pueden recibir y enviar datos. También se le conoce
como input/output, son emisoras y receptoras, 0 s€a, en ¢l dispositive se puede introducir y

extraer informacion; los dispositivos més conocidos son:

i R

* Cintas magnéticas % * Minicintas g‘@* !

* Minidiscos @ * Consola

* Fax

* Discos magnéticos
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Estas unidades pueden almacenar informacién que posteriormente puedan servirle al usua-
rio y se puede almacenar tanta informacion segun la capacidad de cada unidad, ya que existen

dispositivos con poca capacidad y otros con mucha capacidad (Mora, 1991:145,146).

3.4.- Las computadoras y la empresa

En algunas empresas a fin de cada mes, la contabilidad sigue sin cuadrar, los reportes de
almacén y control de inventarios estdn mas lejos de la realidad, la burocracia esta al frente de
estos problemas. [.os empresarios se quejan mes con mes tratando de resolverlos.

Una empresa en esta época esta cada vez mas arraigada con la tecnologia, necesita de
teléfonos, fotocopiados, fax, computadoras, etc. esta necesidad de tecnologia por parte de las
empresas obliga a que se desarrolle mas y mas. Cada dia se ofrecen nuevas computadoras y
programas mas rapidos, fiables y econémicas; entre mas grande y completa sea la empresa nece-
sitard mas de la tecnologia, como un departamento de informitica o una red de computadoras
para tener un control mas eficaz en los departamentos que integran a la empresa (Computer
World, No. 5: C-6).

Algunos ejemplos de la aplicacién de la computadora en la empresa pueden ser:

Prondsticos de mercado y planeacidn.- La funcién de los

directivos en mercadotecnia es hacer estudios del mercado

y pronosticar las ventas: estos estudios se hacen para cono-
cer aspectos psicograficos y demogréficos del consumidor, cuales son sus necesidades y deseos
o cudles son las modas para asimismo desarrollar nuevos productos o modificar los ya existen-
tes. Con el apoyo de una computadora y un programa especializado en pronosticar ventas nos
facilitard en este aspecto. La computadora arrojaré datos sobre el volumen de ventas y que

tendencia ha tenido y cuales seran las tendencias para un periodo futuro.
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Planeacién y programacion de produccion.- En casi todas

las empresas de produccion ya emplean ¢l uso delas

computadoras, por ejemplo en las lineas de ensamble utili-
zan robos controlados por computadoras haciendo una producci6n mas cficiente y con mayor
calidad y rapidez utilizando a la fuerza humana para supervisar; también se utiliza para el control
de inventarios de materia prima, de productos en proceso y productos terminados, nos arroja
datos sobre cuanto se debe comprar y cada cuando para no tener existencias de mas o que falte

alguna pieza.

Planeaci6n financiera - La planeaci6n financiera implica la

creacién de planes financieros para determinar tanto los

recursos financieros que satisfagan el programa de opera-
ci6n de la empresa, como &} mejor medio para obtener los fondos necesarios. Con el uso de la
computadora como apoyo para los directivos financieros se determinara cual instrumento para
financiar sera el mejor, realizard proyecciones y pronésticos financieros oportunos y confiables,

efectuari el andlisis de flujo de dinero y capital para decidir en donde conviene invertir.

Control de inventarios.- El control de inventarios es una de

las funciones de las empresas que muy dificiimente se llevan

mm—— == con exactitud, en uno de los puntos anteriores se hablé un

poco del control de inventarios ya que es de suma importancia tritese de una empresa de produc-
cién o una empresa de servicios; en la actualidad existen varios programas para llevar un control
de los inventarios por computadora que nos facilita tener al dia los reportes exactos sobre las

existencias, que proveedores nos surten, a gue costo y que tendencias de demanda existen, tam-
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bién nos permite mantener un limite de existencias para volver a realizar un reabastecimiento.
Con la ayuda de los lectores de cédigo de barras se facilita el control y se le da mds rapidez a la

captura de la informacion.

coNTABILIDAD

Tl fI‘— —! Control contable.- En el departamento de contabilidad, la
B A

- bt l_— computadora ha facilitado en gran medida el trabajo, se
1= T T__'___=_ utiliza para capturar pdlizas y nominas de empleados y de

esta manera de forma automatica se realizan los estados financieros y el pago de sueldos y sala-
rios a los empleados y funcionarios, calculan los impuestos a pagar, el pago a proveedores y el

cobro a clientes.

Como vemos, la computadora es de gran utilidad y es ademas una necesidad para estar en
posicién de competitividad. Una empresa es un sistema que esta interrelacionada con todos sus
departamentos y si se logra mantener un sistema de computo en toda la empresa o en los depar-
tamentos mas importantes, los directivos podran tomar decisiones oportunamente y detectar pe-

queifias deficiencias en la empresa (Sanders, 1986: 595-600).
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CAPITULO 1V

DISENO DE LA INVESTIGACION
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4.1.- Marco de referencia

La empresa denominada "Autopartes Neto, S.A. de C.V." que es la unidad de observacion
de esta investigacion inicié en 1974 como una pequefia refaccionaria atendida inicamente por su
duefio, el Sr. Emesto. Morene Diaz, después la-empresa-fue-creciendo poco-a-poco-y no-fue hasta
1989 que compraron la primera computadora donde utilizaron un programa hecho a las necesi-
dades de la empresa ya que esta les ofrecia mayor rapidez y seguridad para manejar la informa-
cién. En 1995 Autopartes Neto compro los inventarios de los negocios "Autosuspenciones, §.A.
de C.V." y "Mangueras y Conexiones Parker”, propiedad de la familia Moreno Espinoza y del
Sr. Emesto Moreno Diaz respectivamente, logrande un crecimiento en la empresa ya que vende
ahora al piiblico partes de suspensiones, mangueras y conexiones para automoviles y camiones,

ademds se requirié de mas personal en la empresa que entre sus funciones utilice la computadora.

Ante ta} crecimiento en la empresa aumento también la informacién manejada en almacén
para control de inventarios, la documentacion generada en ventas para facturar y en el departa-
mento de contabilidad. se vio la necesidad de que el personal este mas capacitado para manejar
un volumen mayor de informacidn, ¢ introducir un sistema de computo mds sofisticado. Este
sistema que se adquirié esta compuesto por nueve computadoras conectadas en red distribuidas

de las siguiente manera:

2 computadoras en caja para facturar

1 computadora para consulta de precios y existencias

3 coinputadoras en almacén para control de inventarios
1 computadora en contabilidad

1 computadora para respaldo y mantenimiento

1 computadora como servidor
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Se utilizé en un inicio el programa contpaq donde Gnicamente se le daba aplicacién conta-
ble para tener control de néminas, control de clientes y proveedores, elaboracion de los estados
de resultados y otros reportes requeridos por el contador. mas tarde se cambio por el programa
multivision plus en red.que-ademés de realizar las-operaciones del programa contpdq en el depar-
tamento de contabilidad ofrece una mayor compatibilidad entre los diferentes departamentos de
la empresa y un mayor volumen de informacién manejada. En almacén para tener control de
inventarios como entradas y salidas de mercancias, costos, descuentos por prontos pagos (p.p.),
plazos, mantener precios al publico vigentes, etc. En ventas se utiliza para dar salida a la mercan-
cia vendida y realizar las facturas, los vendedores de mostrador la utilizan para consultar precios

y las existencias principalmente.

4.2.- Objetivos e Hipdtesis

El objetivo general de esta investigacion fue el de identificar deficiencias y necesidades de
capacitacién al personal usuario de la computadora que permitan proporcionar a la empresa una
serie de propuestas para que estos sean mas productivos en el desarrollo de sus actividades. De

este objetivo se desprenden cinco objetivos particulares los cuales son:

* Identificar si la capacitacién es nula o carente por efectos de que la empresa no cuente con

suficientes fondos para realizarla.

* Identificar si ¢l personal usuario cuenta con una capacitacidn adecuada para ¢l logro de sus

actividades.

* Identificar las posibles deficiencias que tiene ¢l personal usuario en ¢l manejo de las

computadoras .




* Proporcionar alguna recomendacion en cuanto a la capacitacién que se le de al usuario .

* Proporcionar una serie de recomendaciones en cuanto al manejo de las computadoras por parte

de los usuarios.

Ellogro de estos objetivos permitird comprobar o desaprobar la hipotesis planteada de que
"La falta de capacitacion al usuario se debe principalmente a que la empresa no cuenta con

suficientes fondos econdmicos"

4.3.- Metodologla de la investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto se llev6 a cabo mediante una investigacién de
campo y también una investigacion bibliografica en diferentes fuentes. En la investigacion bi-
bliografica se prdcedié a reunir informacién en libros, revistas y articulos en periddicos que
estén relacionados con la investigacién y que sirvan como base para conocer ampliamente el
tema 0 los temas involucrados durante el desarrollo de la misma. La parte que corresponde a la
investigacién de campo se procedio a realizar cuestionarios aplicados dentro de la empresa para
que nos reflejen informacién que nos sea ftil.

Se disefiaron dos cuestionarios con preguntas de tipo abiertas y cerradas. Un cuestionario
es dirigido al gerente de la empresa y ¢l otro esta dirigido a los usuarios de la computadora dentro
de la misma empresa.

Cabe mencionar que parte de la informaci6n registrada en los resultados de esta investiga-
cién esta fundamentada en la experiencia propia que tuve en la empresa trabajando durante un

periodo de dos afios y tres meses; primero como capturista por seis meses, despues como encat-
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gado de almacen por un afio y medio; tambien estuve encargado del sistema de computo para
realizar respaldos y darle mantenimiento tanto al equipo como al programa; ademés estuve ase-
sorando a los usuarios de nuevo ingreso en el manejo del sistema, ya que estos no son requeridos
con conocimientos minimes-en-computacion. Durante-este- tiempo-me di-cuenta de las deficien-
cias que existen tanto en la emptesa a nivel general, como en los propios usuarios; ademas de
observar e intercambiar opiniones con los empleados y duefios de la empresa acerca del modo
como se ha llevado la organizacion, operacién y la forma de utilizar el equipo de computo,

manifestaron las dificultades y problemas que enfrentan para realizar las actividades.

4.3.1.- Justificacidn metodoldgica

Se aplicaron estos cuestionarios y entrevistas por que es una manera directa de obtener
informacién veridica ya que las personas entrevistadas son las mas indicadas, entre ellos los
duefios de la empresa porque conocen como sta la organizacion en todos sus aspectos y ademds,
son los que conocen sobre {odo 1a situacidn financiera para poder en un momento determinado
desembolsar capital para efectuar una capacitacion a su personal y conocer la importancia que le
dan a la misma. El otro cuestionario esta dirigido a los usuarios porque ellos son los que final-
mente utilizan la computadora como una herramienta de trabajo y conocen si tienen o no dificul-

tades para operarias debidamente.

4.4.- Disefio del cuestionario
Para la elaboracion del cuestionario se tomd como base los objetivos planteados en la
investigacion ya que son el punto de partida y nos orienta hacia donde dirigimos. Los cuestiona-

rios pilotos para obtener la informacidn son los siguientes:
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LA GERENCIA DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa

Domicilio

1.- ; La empresa cuenta con un sistema de computo ?

si [ No []

2.- ¢ Que sistema de computo utiliza ?

3.- ; Cuantas computadoras tiene la empresa ? [:I

4.- ¢ Que aplicacién le dan a las computadoras ?

5.- i Cuantos trabajadores tiene la empresa ? [:'
6.- ¢ Cuantos trabajadores en la empresa utilizan la computadora ? :l

7.- ;, Capacita a los trabajadores que utilizan la computadora ?

si [ ] No [_]

8.- ;, La empresa cuenta con suficientes fondos para capacitar al personal usuario
de la computadora ?

si ] No [ ]

9.- ; Que tipo de capacitacion se les da ?
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10.- ; Conque regularidad se les capacita ?
Al iniciar Cada Cada Mas de

unicamente 6 meses afio un afio

] L] L] 1]
11.- ; En que lugar se les capacita ?

Dentro de [:I Fuera de [:|

la empresa la empresa

12.- ; Cree Ud. que estan bien capacitados para manejar correctamente
la computadora?

si [ No [ ]

13.- ; Que problemas o deficiencias existen el en sistema ?

Problemas :I Problemas
técnicos del programa
Otro(s)

14.- ; Al contratar personal que tenga que utilzar la computadora, exige algin
conocimiento bdsico en el candidato para manejar la computadora?

i [ No [
15.- ; Como considera la rotacién de personal que usa la computadora ?

Baja L__l Regular ,:l Alta l:]

16.- ; Cada cuando le dan mantenimiento al sistema ?

17.- ; Como considera el sistema que utiliza ?
Obsoleto Regular Moderno

] ] L]

*#++ GRACIAS ***
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL USUARIO DE LA COMPUTADORA
EN LA EMPRESA

e

| Nombre del usuario

Edad Antiguedad Antiguedad
en la empresa en el puesto

Puesto que desempefia

.

1.- ; Utiliza la computadora para desempefiar su trabajo ?

si [ ] No [ 1]

2.- ¢ Cuantas horas trabaja al dia ?

3.- ¢ Con qué frecuancia utiliza la computadora durante el dia ?

0-25% 25-50% 50-75% 75-100%

— - J O

4.- ; Para que utiliza la computadora en su trabajo ?

5.- ; Al utilizar la computadora que funciones se le facilitan més ?

6.- ;, Al utilizar la computadora que funciones se le dificultan mas ?




-

7.- ; De las funciones que tiene dificultad para utilizar la computadora se debe a
falta de :

Conocimientos [ | Habilidades [ |
Otro(s)

8.- ;, A que cree Ud. que se deba cada uno de ellos ?

9.- ; Cree Ud. que necesita més capacitacion para utilizar mejor la computadora ?

si [ ] No []

10.- ;, Porque ?

11.- ; Existe una persona que se encargue de aclararle las dudas que tiene
cuando utiliza la computadora ?

Si |:| NOD

12.- ; Si existe esta persona, tiene ¢l tiempo disponible para aclararle
sus dudas ?

si [] No []

13.- ;, Como considera el clima organizacional dentro de la empresa ?

14.- § Que sugiere para mejorar el desempefio encuanto al manejo de la
computadora 7

+++ GRACIAS ***

||
77



CAPITULO YV

RESULTADO DE LA INVESTIGACION




3.1 Interpretacion de los resultados

Los resuitados obtenidos en esta investigacion arrojo datos, que de otra manera seria mas
dificil haberlos obtenidos si no s¢ hubiese realizado minuciosamente. Se encontré deficiencias
que hi siguiera se percatabian de que existian y severos probléinas, que no sé pueden dejar sin gite
se les preste atencién. Uno de los objetivos de esta investigacion fire proporcionar algunas reco-
mendaciones a la gerencia y hacerle ver de que importante es tener capacitado y actualizado a su
personal, no solamente al usuario de la computadora, sino a todas las dreas, aunque esta investi-
gaci6n se dirigié solamente al usuario. Esta empresa como muchas otras, no le dan importancia
a la capacitacién para lograr una adecuada productividad debido a que no existe interés en pro-
porcionarla ya que se tiene la idea erronea de que es como un gasto que no es redituable en lugar

de verla como una inversién que tendri resultados en beneficio de la empresa.

La empresa cuenta con un sisterna de computo integrada por diez computadoras conecta-
das en red en los diferentes departamentos que existen ( ventas, almacén, contabilidad ). De los
19 trabajadores, diez son usuarios del sistema y se encontrd que se les capacitd tnicamente
cuando iniciaron labores por vez primera en la empresa. La capacitacion que se les dio fue de
manera empirica porque se va dando conforme van saliendo las dudas en €l momento de operar
la computadora y esto ocasiona un problema porque la organizacién ademads de contar con poco
personal, tiene suficiente trabajo en todas las dreas y no existe un encargado que se ocupe exclu-
sivamente de dar solucién a las dudas. La persona que conoce mejor el sistema y que puede
resolver los problemas de operacion del programa, tiene otras actividades y muchas veces no
tiene tiempo de atender a los usuarios porque estd ocupado o esta fuera de la empresa realizando
alguna actividad.

Un problema grave que se detectd en la empresa, es que no cuenta con una organizacién

bien definida de modo que rompe algunos de los principios universales de administracién debido
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a que hay una duplicidad de funcioncs en todas las dreas y duplicidad de mando. lo gue origina
severos problemas. una de las consecuencias de esta desorganizacion es la carga excesiva de
trabajo y la falta de motivacién en el personal que trae como consecuencia otro problema grave,
la alta rotacion de-personsl. estarotacidn Tio s datinicamente en el personal usuario de la com-
putadora sino también en todos los departamentos.

Cinco de los empleados trabajan temporalmente con medio turno por que estudian, unos
en la universidad y otros en nivel medio y ademas cuatro son usuarios de la computadora. Ante
esto la gerencia no inicia planes de capacitacién ya que no amortizan la inversion que se realiza
en cursos de capacitacién porque el personal se retira antes de que aplique sus conocimientos

adquiridos.

Un objetivo particular fue el conocer si la capacitacion es nula o carente por falta de recur-
s0s monetarios, el resultado que se obtuvo con la aplicacidn del cuestionario dirigido a la geren-
cia es que la empresa esta afectada econdmicamente de alguna manera por la crisis que hay en ¢l
pais pero de alguna manera si cuenta con solvencia para dar una capacitacién a su persenal pero,

los motivos por los que no se da, es por la alta rotacion de personal.

Los cuestionarios aplicados reflejaron una necesidad de capacitacién debido a las dificul-

tades para operar la computadora. Estos resultados se expresan en las siguientes graficas:
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GRAFICA 1
AUTOPARTES NETO, S.A. DE C.V.

RELACION DE TRABAJADORES.Y USUARIOS
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De las 19 empleados que laboran en la empresa 10 son usuarios
de una computadora, estos representan el 53% del total de los emplea-
dos y se puede considerar una participacion importante que utiliza la
computadora en la misma empresa.




GRAFICA 2
AUTOPARTES NETO, S.A. DE C.V.
ERECUENCIA DE USO DE LA COMPUTADORA
FRECUENCIA %
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1.a mayor parte de los usuarios utilizan la computadora en un 25% de
su tiempo y tres usuarios la utilizan durante todo el dia, con esto ve-
mos que se necesita que se les capacite constantemente.




GRAFICA 3
AUTOPARTES NETO, S.A. DE C.V.

DIFICULTAD PARA MANEJAR LA COMPUTADORA

FALTA DE HABILIDADES

NINGUNO

FALTA DE CONOCIMIENTOS

El 70% de los usuarios tienen dificuitad para manejar la computa-
dora plenamente porque no tienen el conocimiento suficiente para poder
operarla, el 20% manifesto dificultad para operarla por falta de habilida-
des y solo el 10% o sea, solamente una persona no tiene dificultad para
utilizarla porque conoce completamente el sistema.




GRAFICA 4
AUTOPARTES NETO, S.A. DE C.V.

NECESIDAD DE CAPACITAR AL USUARIO
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El 80% de los usnarios tiene necesidad de que se les capacite ya que
tienen dificultades al utilizarla porque no saben o no tienen el conoci-
miento suficiente.




GRAFICA S5

AUTOPARTES NETO, S.A. DE C.V.
ANTIGUEDAD EN EL PUESTO
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Solo cuatro de los usuarios tienen mas de cinco afios laborando en la
empresa y seis tienen menos de dos afios, por lo tanto deben de desa-
rrollarse planes de capacitacién ya que de estos cuatro usuarios tres
tienen problemas para manejar la computadora.




GRAFICA 6

AUTOPARTES NETO, S.A. DE C.V.

FRECUENCIA DE CAPACITACION AL USUARIO
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El cien por ciento de los usuarios se les ha capacitado solo una vez que
fue cuando iniciaron labores en su puesto, esto indica una deficiencia
en la capacitacion recibida al usuario considerando que tres de ellos

tienen mas de cinco afios trabajando.




CONCLUSIONES

Realizada esla investigacion se llegd a varias conclusiones que se derivaron del analisis
gue se hizo en este estudio.

La capacitacién ha sido practicamente nula o se a dado de manera empirica por la forma ¢n
que esta organizada la empresa, ésto ha desencadenado problemas de desorganizacién y una
fuerte desmotivacién cn los empleados que logra que mejor se retire el trabajador de la empresa

y busque un nuevo empleo.

Se detectd que no se cuenta con una persona que esté a cargo totalmente del sistema para
darle mantenimiento y lograr que se utilice al mdximo ya que la persona que mejor conoce el

sistema tiene otras actividades.

Los problemas de desorganizacion da origen a que se realice una investigacién mas a
fondo pero dirigido a analizar la estructura orgénica y ver las principales causas que tiene
desmotivado al trabajador ya que en este aspecto no se hizo un estudio minucioso porque la

investigacion no esta enfocado a este problema.

Se encontraron las siguientes consecuencias por la falta de capacitacion en los trabajadores

y que ademés ocasionan fuertes gastos para la empresa.

- Los usuarios pierden mucho tiempo en realizar sus actividades al operar la computadora
cuando aparece un error por muy chico que sea no saben que hacer y sino encuentran a alguien
que les explique no realizan la actividad, por ejemplo, la cajeta utiliza la computadora para

facturar las ventas y si marca algin error tiene que buscar a alguien que le ayude a corregirlo.
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Si ¢l encargado de almacén al momento de capturar las facturas de compra o pedidos no
conoce algin dato tiene que csperar a que alguien le explique.

También si un vendedor no sabe como consultar si un articulo esta en existencia o quiere
saber el precio demora al cliente y muchas veces este se retira molesto sin realizar la compra que

deseaba hacer.

- E1 mal manejo por no conocer el programa ocasiona gastos innecesarios como desperdi-
cios de papeleria.

En ventas se desperdician facturas por no saber corregir algiin dato de la computadora y se
tiene que imprimir de nuevo.

En almacén también se desperdician muchas etiquetas auto-adheribles que se utilizan para
poner {os precios a la mercancia.

En contabilidad se desperdician hojas de papel al realizar incorrectamente los reportes

contables como estados financieros, catalogo de cuentas, relacion de clientes y proveedores.

- La falta de mantenimiento al equipo ocasiona que se descempongan mas rapidamente.
actualmente tienen dispositivos averiados como impresoras, monitores, reguladores de energia,
teclados, consolas y lapiz dpticos que no se a hecho €l intento por repararlos o darles manteni-

miento para que puedan seguir funcionando.
- Existe una obsolescencia en algunos equipos que no s¢ han reemplazado por otros mas
sofisticados o por lo menos mas eficientes y rdpidos por la mala ideologia que tienen de no

cambiarlos hasta que dejen de funcionar en su totalidad.

- El programa que se utiliza ha tenido muchos problemas por mal manejo y a la fecha no se
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atiliza al cien porciento debido a los errores que tiene ocasionando que se picrda informacion y
tener que volver a capturarla.

Como vemos, estas consecuencias ocasionan un mayor gasto para la empresa que si tuvie-
sen una capacitacion, el desembolso seria menor y ademas es una inversién que aumentara la

eficiencia en el uso del sistema y reduciria los gastos que se mencionaron en los puntos anterio-

Ies.
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PROPUESTAS

Una vez realizadas las conclusiones se recomiendan una serie de propuestas dirigidas a 1a

gerencia de la empresa en cuanto a capacitacién y manejo de las computadoras por parte de los
usuarios acorde a la situacion real y que sean factibles para solucionar los problemas que se

encontraron,

También se dan una serie de propuestas que estan fuera del tema a investigar pero que es

necesario para asf darle solucién al tema que se esta tratando que es el de capacitacion.

* Es necesario que la empresa realice un estudio a fondo para tratar de mejorar su organi-
zacion ya que esta mal estructurada coaccionando duplicidad de funciones y de mando, por otra
parte ¢l clima organizacional provoca desmotivacién que evita la productividad y ocasiona una

alta rotacién al personal.

* La gerencia debe comprender que la capacitacién es un bien para la empresa y debe
eliminar la idea de verla como un desembolso que no beneficiara cn nada, al contrario permitird
mayor seguridad en los trabajadores para realizar sus labores y mejorar la calidad de trabajo que

lleve al beneficio tante del empleado como de la empresa.

* Seria conveniente, por las condiciones de la empresa que realice una capacitacion a los
usuarios en forma de clases, esta tiene la ventaja de que la imparte una persona especializada y le
permite al usuario aclarar las dudas que tenga ya que se realiza de manera detallada y se presta

porque es un grupo muy pequefio de usuarios.
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* Los cursos breves es otra opcidn que puede considerar la empresa ya que el programa
que utilizan es muy sencillo y en pocos cursos el usuario aclarara sus dudas y podra operar la
computadora sin problemas, tiene la ventaja al igual que el anterior de que sc pude realizar

dentro de la empresa sin tener que salir de ella para tomar la capacitacion.

* Es recomendable que se tenga a una persona totalmente calificada para manejar el pro-
gramay el equipo, esta se debe dedicar exclusivamente a darle mantenimiento y aclarar las dudas
que tengan los usuarios. puede ser un técnico de manera que el sueldo que le den no sea tan alto

como el de tener a un profesionista en la empresa.

* Bxisten técnicos que pueden dar cursos pequefios para capacitar al los usuarios para que
conozcan las partes de que se compone un sistema y cuales son las partes mas delicadas para

darle un mayor cuidado y evitar accidentes o mal manejo que puedan averiar al equipo.
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