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INTRODUCCION

Durante el tiempo que cursé la Licenciatura en Administracidn me fui
dando cuenta que las empresas en México generalmente no son
administradas de una manera adecuada; espedalmente las Pequefias y
Medianas empresas son administradas de una forma empirica y
desafortunadamente sus propietarios consideran como un gasto inGtil
aspectos como la Capacitacion del Personal sin reflexionar que realmente es
una inversion que les puede traer muchos beneficios.

Entre los beneficdos que los empresarios pueden obtener de la
Capaditacion de su personal estan el contar con empleados mas
competentes y motivados para realizar eficientemente su trabajo, ademas
de un aumentc o mejora en la Calidad de los productos o servicios; esto
trae consigo un aumento en la Competitividad de la empresa y la
posibilidad de que permanezca y aumente su participacion en los mercados.

Ademds no sdlo son los empresarios quienes se benefician de [a
Capacitacion, puesto que los empleados no solo se benefician al adquirr
habilidades o conocimientos que les son Utiles para desempefiar mejor su
trabajo, sino que, en muchos casos, también les sirven para desempefiarse
en diversos aspectos de su vida diaria.

Buscando apoyar a los empresarios en esta labor elegi elaborar un
Programa de Capacitacién sobre Circulos de Calidad, dirigido a las Pequefias
y Medianas Empresas.

Para que el lector de este trabajo pueda hacerse una imagen del
contenido del mismo a continuacién mostraré una breve descripcidn de los
capitulos que lo componen.




En el Capitulo Uno se presenta el marco tedrico de la Capacitacién en lo
referente a conceptos antecedentes, objetivos, importancia, marco legal,
tipos y técnicas de la misma ademas de los materiales que cominmente son
utilizados como apoyo; por (ltimo se trata el tema del instructor, parte
fundamental en la Capadtacién.

El Capitulo Dos desarrolla los temas relacionados al Programa de
Capacitacion, tales como su concepto, proceso de capacitacién y las
ventajas que ofrece para las empresas que los desarrollan y para los
individuos que los cursan.

En el Capitulo Tres se trata aquello que tiene que ver con las Pequeiias y
Medianas Empresas, comoc son sus caracteristicas, estructura, problemas
comunes y las personas que las conciben y conducen, es decir, los
empresarios.

El Capitulo Cuatro aborda el tema de los Circulos de Calidad, sobre el
cual se ha elaborado el Programa de Capaditacién que ha sido el motivo de
la realizacién de este trabajo. Aqui se puede encontrar lo concerniente a
conceptos, antecedentes, caracteristicas, cbjetivos, estructura, importanda,
operacién y evaluacién de los resultados de la implantacién de los Circulos
de Calidad.

En el Capitulo Cinco se presenta un Programa de Capacitacion sobre los
Circulos de Calidad para las PyMES desarrollado en base a la investigacidn
gue llevé a cabo.

Para finalizar, presento las conclusiones que obtuve de Ia realizacién de
este trabajo.




1. MARCO TEORICO DE LA CAPACITACION

El recurso humano es un factor determinante para el funcionamiento de
toda empresa y su influencia es decisiva en el desarrollo, mantenimiento y
crecimiente de la misma; por lo anterior es vy continuara siendo el active
mas valioso de una empresa. Por ello la Administracién de Personal, desde
que Frederick Taylor dijera que la Administracién dentifica selecciona
cientificamente y luego instruye, ensefia y forma al obrero, ha venido dando
mayor énfasis a la capadtacién y entrenamiento del personal dentro de las
empresas.

Cada vez mas empresas han considerado la necesidad de contar con
programas de capacitadon y desarrollo que promuevan el credmiento
personal e incrementen los indices de productividad, calidad y excelencia en
el desempefio de las tareas laborales.

1. Conceptos

A continuacién mostraré los conceptos de capaditacién que han expuesto
diversos autores, a fin de mostrar las distintas visiones que cada uno de
ellos tiene sobre el tema y, en base a esto, elaboraré un concepto propio.

Autor Concepto

Arias Galicia Fenando |“Adquisicion de conocimientos, principalmente de
caracter técnico, dentifico o administrativo”.

Chiavenato Idalberto [“Es un proceso educativo a corto plazo, aplicado
de manera sistematica y organizada, mediante el
cual las personas aprenden conodmientos,
actitudes y habilidades, en funcién de objetivos
definidos”.
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Dessler Gary

Ivancevich John M.

Mendoza Nufiez
Alejandro

Reza Trosino Carlos

Reyes Ponce Agustin

Rodriguez Estrada
Mauro y Ramirez
Buendia Patricia

Siliceo Aguilar Alfonso

"Consiste en proporcionar a los empleados, nuevos
o actuales, las habilidades necesarias para
desempefiar su trabajo”.

*Es el proceso sistematico de alteracién de la
conducta de los empleados a cumplir con las
metas de |la compafiia”.

*Se destina a brindar al personal conocimientos,
principalmente de tipo témico, administrativo y
cientifico, asi como preparario para ocupar un
puesto diferente al que desempefia.”

“Accidn o conjunto de acciones tendientes a
proporcionar y/o desarrollar las aptitudes de una
persona, con el afan de prepararlc para que
desempefie adecuadamente su ocupadon o puesto
de trabajo y los inmediatos superiores”.

“Consiste en dar al empleado elegido Ila
preparacion tedrica que requerira para desarrollar
su puesto con toda eficiencia”.

"Es el conjunto de actividades encaminadas a
proporconar conocimientos, desarrollar
habilidades y modificar actitudes del personal de
todos los niveles para que desempefien mejor su
trabajo”.

*Actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacién y orientada
hacia un cambio en los conocimientos, habilidades
y actitudes del colaborador”,
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Considerando los conceptos anteriores conduyo que la Capacitacién es
un proceso basado en necesidades propias de la empresa, en el cual se
busca ampliar los conocimientos de los trabajadores asi como mejorar las
habilidades, aptitudes y actitudes necesarias para desempefar con
eficiencia su trabajo.

La capacitacién se da como un Proceso de Ensefianza Aprendizaje, el
cual consiste en un conjunto de pasos sistematicamente crdenados que
tienen como propdsito brindar los instrumentos tedrico-practicos que
permitan la modificacién gradual y sistematica de la conducta del
participante al desarrollar y perfeccionar conocimientos, habilidades y
actitudes que se apliquen en el desempefio eficiente de sus actividades
diarias.

El proceso de Ensenanza Aprendizaje tiene los siguientes elementos:

= Quién (participantes)

= Con quién {instructor)

= Para qué (objetivos)

= Qué (contenido)

= Como (método, procedimientos, técnicas, actividades)
= Con qué { recursos didacticos)

« Cuéndo (tiempo disponible)

= Donde (lugar)

2. Antecedentes

En las sociedades antiguas no existia ni se concebia un proceso formal
de ensefianza para el trabajo, ya que el conocimiento se transmitia de
manera verbal. Los mas experimentados ensefiaban en sus talleres de
trabajo todo lo necesario para desempefiar un oficio a quienes, después de
un tiempo de aprendizaje, podian hacerse responsables del trabajo.




Mds adelante surgiercn los gremios de artesanos, quienes supervisaban
y aseguraban la destreza y capadtacion de cada uno de los redén
integrados, supervisando la calidad, las herramientas y los métodos de
trabajo, y reguiando las condiciones de empleo de cada grupo de artesanos.

La estructura de los gremios consistia de tres elementos: los Maestros
que transmitian habilidades y conocimientos por medio de la instruccién
directa; Aprendices que recibian entrenamiento del maestro, sin ningdn
beneficio econdmico; Oficiales quienes ya habian recibido entrenamiento y
ademas percibian remuneracién por su trabajo atin cuando no eran capaces
todavia de desempefiar un oficio con la eficiencia requerida.

Con la Revolucion Industrial, la Capacitacién se transformé con la
incorporacién de objetivos y métodos. Al principio se entrenaba al
trabajador dnicamente en una parte del proceso de fabricacion;
posteriormente los empresarios fueron adquiriendo un mayor nimero de
nocones relativas a crecimiento y desarrolle, fueron entrenando a los
trabajadores en otro tipo de actividades, de manera que éstos empezaron a
participar mas en el proceso que se estaba llevando a cabo. Para ese
entonces la produccién en serie, ¥ en consecuenda, los espedalistas en
determinado tipo de actividades del proceso productivo.

Con de la Primera Guerra Mundial (1914-1918) se tuvo que entrenar a
las personas en distintas actividades, especialmente reladonadas con la
guerra, ademas de sus ocupaciones diarias. En Estados Unidos se desarrolld
una nueva formula que modificd sustancialmente la eficiencia ¥ el costo de
la capacitaddn, que se conoce como el “Método de los cuatro pasos™:
explicar, demostrar, ejecutar y verificar.

Con el credmiento de [a industria surgieron escuelas industriales que
proporcionaron nuevas formas de entrenamiento, cuyas metas eran lograr
el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos de trabajo en el
menor tiempo posible.

En la actualidad la capacitacién de los recursos humanos es la respuesta
a la necesidad que tienen las empresas o instituclones de contar con un
personal calificado y productivo.
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La obsolescencia, es una de las razones por la cual, las institucicnes se
preocupan por capacitar a sus recursos humanos, pues ésta procura
actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo
que garantizan eficiencia.

La Capacitacion en México

En el contexto de la organizacion sodal, econémica y religiosa de los
aztecas encontramos que ya existia una educacion para el trabajo en el
Tepochcalli y el Calmecac, comlinmente conocidos como centros de
entrenamiento de los jévenes de la ciudad en las artes militares, la religién
y la disdplina, y que también desempeiiaron el papel de adiestrar a los
jovenes en el trabajo.

Después llega al México colonial el sistema de aprendices, quienes, bajo
la guia y supervision de un maestro, propietario de las herramientas y de la
materia prima, tenian asi la oportunidad de aprender un oficio, recibiendo
como Unica paga comida y alojamiento. Una vez que los aprendices
adquirian los conocimientos necesarios, ascendian a oficiales y recibian una
paga por su trabajo.

Hada 1800 existian artesanos jomalistas, que tenian la capacidad de
emplear a otros artesanos, quienes, a su vez, tenian bajo sus érdenes a
aprendices; luego de cumplir con un derto pericdo de aprendizaje se
convertian en maestros artesancs.

Para 1873 se funda el Circulo de Obreros de México que tiene por
objetivo la preparacién relativa a las artes y oficdos como una de las
obligacicnes del patron. La consecuencia de estos movimientos es el
surgimiento del “Derecho del Trabajo”™ que busca tener un sistema mas
justo en las relaciones obrero patronales. Lo anterior se va reflejado en la
Constitucién de 1917.

La industrializacion y el desarrollo tecnoldgico en México no se realizaron
tan rapidamente como en otras partes del mundo. La esdavitud y la
explotacién del trabajador pervivieron durante mucho tiempo, y el sistema
de aprendices, en el que habrfa que induir el aprendizaje padre-hijo,
sobrevivio bastante tiempo.
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El sistema de aprendices tuvo una larga vigenda histérica; sin embargo,
con el progreso industrial este sistema paulatinamente dejd de satisfacer
los requerimientos de recursos humanos que tuviesen los conocimientos y
las habilidades necesarias para los nueveos procesos productives, cada vez
mas complejos.

Con el desarrollo y perfeccionamiento tecnoldgico, se vio la necesidad de
reemplazar el sistema de aprendices por un sistema capaz de satisfacer la
mayor demanda de recursos humanos calificados. A partir de entonces la
capaditacién para el trabajo adquiere un caracter mas formal y complejo.

En el afio de 1931 se promulga la Ley Federal del Trabajo, que mana del
articulo 123 de la Constitucion, en ella se rigen las relaciones obrero
patronales, los derechos y las obligaciones tanto de los patrones comec de
los trabajadores.

Esta ley fue reformada en 1970 y se constituyd el Departamento de
Vigilanda de la Capacitacién de los Trabajadores que tiene como objetivos
supervisar los Programas de Capacitacion en las empresas y los resultados
obtenidos. Con el surgimiento de estos lineamientos normativos, México se
convierte en uno de los paises con legislaciones avanzadas en lo que a
capacitacion se refiere.

3. Objetivos
La capacitacion, como toda actividad de la administracién, tiene
objetivos que orientan su accién para el logro de los mismos; debido a ello

me parece importante hacer mencién de estos objetivos tanto particulares
como especificos.

Objetivo general:

*Lograr la adaptacion de!l personal para el ejercicio de determinada funcién
o ejecucién de una tarea espedifica, en determinada organizacion”®.!

! RODRIGUEZ Yalenda, Joaquin, Administracion Modemna del Personal, México 2000, ECAFSA, Pag.
245

-6-
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QObijetivos especificos:

Condudr a una rentabilidad y calidad del trabajo.

Mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Mejorar la imagen de la empresa.

Promover la comunicacién a toda la organizacién.

Reducir la tensién y permitir el manejo de dreas de conflictos.

Agilizar la toma de dedisicnes v la soluddn de problemas.

Contribuir a la formacién de lideres y dirigentes.

Alimentar la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo de los
individuos.

Eliminar los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.
Proporcionar oportunidades para el desarrollo continuo, no solo en un
cargo actual, sino también en otras funciones en las cuales puede ser
considerada la persona.

Cambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un dima mas
satisfactorio entre los empleados, aumentar su motivacion o hacerlos
mds receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

Preparar guias para el trabajo.

Ayudar en la orientacién de nuevos empleados.

Redudr los accidentes de trabajo.

Reducir los movimientos de personal, como renuncias o abandonos.
Reducir los costos de operacion.

. Importandia

Vivimos en una sodedad que se mueve rapidamente, donde los cambios

se presentan a una veloddad creciente y ante esta drcunstancia, el
comportamiento de las personas se modifica y nos enfrenta constantemente
a situaciones de ajuste, adaptacidn, transformacién y desarrollo, debido a

-7-
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ello debemos estar siempre actualizados, manteniendo al personal
adecuado, en las posiciones adecuadas, en el momento adecuado.

Por lo tanto las empresas se ven obligadas a encontrar e instrumentar
mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este dinamico
entomo.

Las empresas deben ofrecer a sus dientes las mejores scluciones y la
mejor atencion a traves del personal, y en este punto es en donde la
Capacitacion de los recursos humanos ocupa un importante papel dentro de
toda organizacién y se convierte en una de las bases estratégicas para
competir eficientemente.

Las personas son esenciales para las organizadones y su importancia
estratégica estd en aumento, ya que todas ellas compiten a través de su
perscnal. Por lo tanto las organizaciones en general deben dar las bases
para que su perscnal tenga la preparacion necesaria y espedializada que le
permita enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias.

Entonces es fundamental capacitar a los empleados para darles los
conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes que requieren para lograr
un desempefio optimo y ser mas competitivos.

Se puede concluir que la capadtacion debe ser de vital importancia,
porque ademas de contribuir al desarrollo personal y profesional de los
individuos, también genera beneficios para la empresa.

5. Marco legal

A lo largo de la historia de México, a pesar de que el tema laboral ha
recibido una atendidén permanente, éste se orienté mas bien hacia aspectos
técnicos, relacionandoloc con los procesos productives. La prindpal
preocupacidn giraba preferentemente en torno a cémo producir.
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Los recursos humanos se encontraban relegados a un segundo plano y
no existian condiciones adecuadas para el del trabajo ni, mucho mencs, una
legislacion que marcara los lineamientos a seguir.

Por su parte, los trabajadores no gozaban de garantias ni derechos. Ante
esta situacion, surgié en las autoridades una inquietud en cuanto a legislar
en tomo al derecho laboral. Esta inquietud quedd plasmada en la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y en la Ley Federal
del Trabajo, refiriéndose en uno de sus puntos esenciales a la obligacion
que tiene el patron de proporcionar capadtacion y adiestramiento, asi como
el dereche de los trabajadores a recibirlos.

La capacitacidén es considerada como una obligacién para el empresario
pero también como un derecho para los trabajadores; es una necesidad que
no solo benefida a estas dos partes, sino a la sociedad en general. Desde el
punto de vista legal, la obligacion de capadtar se encuentra plasmada en la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que en su Articulo
123, fraccion XIOI, dice lo siguiente:

“Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores capadtacién o adiestramiento para el
trabajo. La ley reglamentaria determinard los sistemas, métodos y
procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con
dicha obligacién.”

1a ley reglamentaria que emana del articulo 123 de la Constitucion es la
Ley Federal del Trabajo, que fue promulgada en 1931 y reformada en 1978;
esta ley en sus articulos 3, 25 y en el Capitulo III bis regula lo relacionado
a la Capacitacién en México.

Articulo 3. El trabajo es un derecho y un deber sociales. No es articulo de
comercio. Exige respeto para las libertades y dignidad de quien lo presta y
debe efectuarse en condiciones que aseguren la vida, fa salud y un nivel
econémico decoroso para el trabajador y su familia.

No podran establecerse distinciones entre los trabajadores por motivo de
raza, sexo, edad, credo religioso, doctrina politica o condicién sodal.
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Asi mismo, es de interés promover y vigilar la capacitacion y el
adiestramiento de los trabajadores.

Articulo 25. El escrito en que consten las condiciones de trabajo debera
contener:
VIII. La indicacién de que el trabajador sera capadtado o adiestrado en
los términcs de los planes y programas establecidos o que se
establezcan en la empresa, conforme a lo dispuesto en esta ley.

A continuacién mostraré el texto de la Ley Federal del Trabajo en lo
relativo al Capitulo III Bis, De la Capaditacién y Adiestramiento de los
trabajadores y los articulos 153-A a 153-X que lo conforman,

Capitulo 111 bis. De la capacitacién y adiestramiento de los trabajadores

Articulo 153-A. Todo trabajador tiene el derechc a que su patrén le
propordone capadtacion o adiestramiento en su trabajo que le permita
elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas
formulados, de comin acuerdo, por el patron y el sindicato o sus
trabajadores y aprobados por la secretaria del trabajo y prevision social.

Articulo 153-B. Para dar cumplimiento a la obligaddn que, conforme al
articulo anterior les corresponde, los patrones podran convenir con los
trabajadores en que la capacitacion o adiestramiento, se proporcione a
estos dentro de la misma empresa fuera de ella, por conducto de personal
propio, instructores especialmente contratados, instituciones, escuelas u
organismos espedalizades, o bien mediante adhesién a los sistemas
generales que se establezcan y que se registren en [a secretaria del trabajo
y prevision sodal. En caso de tal adhesidén, quedara a cargo de los patrones
cubrir las cuctas respectivas.

Articulo  153-C. Las institudones o escuelas que deseen imparbr
capacitacién o adiestramiento, asi como su personal docente, deberan estar
autorizadas y registradas por la seaetaria del trabajo y prevision social.

-10-




Articplo 153-D. Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento de
los trabajadores, podrdn formularse respecto a cada establecimiento, una
empresa, varias de eflas o respecto a una rama Industrial o actividad
determinada,

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

Articulo153-F. La capacitacddén y el adiestramiento deberan tener por
objeto:

I Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad, asi como propordonarte informacion
sobre la aplicacidn de nueva tecnologia en ella;

II.  Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creadon;

III. Prevenir riesgos de trabajo;

IV. Incrementar la productividad; v,

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

Articulo 153-G. Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso
que requiera capacitacion inicial para el empleo que va a desempefiar,
reciba esta, prestara sus servicios conforme a las condiciones generales de
trabajo que rijan en la empresa o0 a lo que se estipule respecto a ella en los
contratos colectivos.

Articulo 153-H. Los trabajadores a quienes se imparta capacitacién o
adiestramiento estdn obligados a:

1. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas

actividades que formen parte del proceso de capacitacion o
adiestramiento;
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. Atender las indicaciones de las personas que impartan la
capacitacion o adiestramiento, y cumplir con los programas
respectivos; v,

III. Presentar los examenes de evaluacién de conocimientos y de
aptitud que sean requeridos.

Articulo 153-I. En cada empresa se constituirdn comisiones mixtas de
capacitacion vy adiestramiento, integradas por igual numero de
representantes de los trabajadores y del patrdn, las cuales vigilaran la
instrumentacién y operacién del sistema y de los procedimientos que se
implanten para mejorar la capacitacién y el adiestramiento de los
trabajadores, y sugeriran las medidas tendientes a perfecdonarlos; todo
esto conforme a las necesidades de los trabajadores y de las empresas.

Articulo 153-1). Las autoridades laborales cuidaran que las comisiones
mixtas de capacitacién y adiestramiento se integren y funcionen oportuna y
normalmente, vigilando el cumplimiento de la obligacion patronal de
capadtar y adiestrar a los trabajadores.

Articuto 153-K. La secretaria del trabajo y prevision social podra convocar a
los patrones, sindicatos y trabajadores libres que formen parte de las
mismas ramas industriales o actividades, para constituir comités nacionales
de capacitacion y adiestramiento de tales ramas industriales o actividades,
los cuales tendran el caracter de drganos auxiliares de la propia secretaria.

Estos comités tendran facultades para:

1. Participar en la determinacién de los requerimientos de
capacitacién y adiestramiento de las ramas o actividades
respectivas;

. Colaborar en la elaboracién del catalogo nacional de ocupaciones y
en la de estudios sobre las caracteristicas de la maquinaria y
equipc en existenda y usc en las ramas o achividades
correspondientes;

I1I. Proponer sistemas de capacitacion y adiestramiento para y en el
trabajo, en reladdén con las ramas industriales o actividades
correspondlentes;
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IV. Formular recomendaciones especificas de planes y programas de
capacitacion y adiestramiento;

V. Evaluar los efectos de las acciones de capacitacion y
adiestramiento en la productividad dentro de I[as ramas
industriales o actividades espedificas de que se trate; y,

VI. Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias
relativas a conocimientos 0 habilidades de los trabajadores que
hayan satisfecho los requisitos legales exigidos para tal efecto.

Articulo 153-L. La secretaria del trabajo y prevision social fijara las bases
para determinar la forma de designacién de los miembros de los comités
nacionales de capacitacion y adiestramiento, asi como las relativas a su
organizadién y funcionamiento.

Articulo 153-M, En los contratos colectivos deberdn incluirse dausulas
relativas a la obligacién patronal de proporcionar capacitacion vy
adiestramiento a los trabajadores, conforme a planes y programas que
satisfagan los requisitos establecidos en este capitulo. Ademas, podra
consignarse en los propios contratos el procedimiento conforme al cual el
patrén capacitara y adiestrara a quienes pretendan ingresar 2 laborar en la
empresa, cuenta, en su caso, la cldusula de admisién.

Articulo 153-N. Dentro de los quince dias siguientes a la celebracion,
revision o prorroga del contrato colectivo, los palrones deberdn presentar
ante la secretaria del trabajo y prevision social, para su aprobacion, los
planes y programas de capacitacion y adlestramiento que se haya acordado
establecer, o en su caso, las modificaciones que se hayan convenido acerca
de planes y programas ya implantados con aprobacion de la autoridad
laboral.

Articule 153-0. Las empresas en que no rija contrato colectivo de trabajo,
deberdn someter a la aprobacién de la secretaria del trabajo y prevision
social, dentro de los primeros sesenta dias de los afios impares, los planes
y programas de capacitaddn ¢ adiestramiento que, de comun acuerdc con
los trabajadores, hayan decidido implantar. Igualmente, deberan informar
respecto a la constitucion y bases generales a que se sujetara el
funcionamiento de las comisiones mixtas de capacitacién y adiestramiento.
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Articulo_153-P. El registro de que trata el articulo 153-c se otorgara a las
personas ¢ institucicnes que satisfagan los siguientes requisitos:

L.

I11.

Comprobar que quienes capacitaran © adiestmran a los
trabajadores, estan preparados profesionalmente en la rama
industrial o actividad en que impartirdn sus conocimientos;
Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la secretaria del trabajo y
prevision social, tener conocimientos bastantes sobre los
procedimientos tecnoldgicos propios de la rama industrial o
actividad en la que pretendan impartir dicha capadtacién o
adiestramiento; y

Mo estar ligadas con personas o instituciones que propaguen algin
credo religioso, en los términos de la prohibicion establecida por 1a
fraccion IV del articulo 30. Constitucional.

El registro concedido en los términos de este articulo podra ser
revocado cuando se contravengan las disposiciones de esta ley.

En el procedimiento de revocacion, el afectado podra ofrecer pruebas y
alegar lo que a su derecho convenga.

. Articulo 153-Q. Los planes y programas de que tratan los articulos 153-n y
153-0, deberdn cumplir los siguientes requisitos:

L
¥/

{11

v

Referirse a periodos no mayores de cuatro afios;

Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa;
Precisar las elapas durante /as cuales se impartird Ia capaditacion
y el adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa;
Sefialar el procedimiento de seleccion, a fravés del cual se
establecerd el orden en que serdn capacitados los trabajadores de
un mismo puesto y categoria;

Especificar el nombre y numero de registro en la secretaria del
trabajo y prevision social de las entidades instructoras; y,

Aquellos otros que establezcan los criterios generales de Iz
secretaria del trabajo y prevision soclal que se publiguen en el
diario oficial de Ia federacion.

Dichos planes y programas deberdn ser aplicados de Inmediato por las
empresas.
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Articulo 153-R. Dentro de los sesenta dias habiles que sigan a la
presentacién de tales planes y programas ante la secretaria del trabajo y
prevision social, esta los aprobara o dispondra que se les hagan las
modificaciones que estime pertinentes; en la inteligencia de que, aquellos
planes y programas que no hayan sido objetados por la autoridad laboral
dentro del termino citado, se entenderan definitivamente aprobados.

Articulo 153-S. Cuando el patrén no de cumplimiento a la obligacidn de
presentar ante la secretaria del trabajo y prevision social los planes y
programas de capadtacion y adiestramiento, dentro del plazo que
corresponda, en los términos de los articulos 153-n y 153-0, ¢ cuando
presentados dichos planes y programas, no los lleve a la practica, sera
sandionado conforme a lo dispuesto en la fraccién IV del articulo 878 de
esta ley, sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos casos, la propia
secretaria adopte las medidas pertinentes para que el patrén cumpla con la
obligacién de que se trata.

Articulo 153-T. Los trabajadores que hayan sido aprobados en los examenes
de capacitacién y adiestramiento en los términos de este capitulo, tendran
derecho a que la entidad instructora les expida las constancias respectivas,
mismas que, autentificadas por la comisidn mixta de capacitacion y
adiestramiento de la empresa, se haran del conocimiento de la secretaria
del trabajo y prevision social, por conducto del correspondiente comité
nacional o, a falta de este, a través de las autoridades del trabajo a fin de
que la propia secretaria las registre y las tome en cuenta al formular el
padrén de trabajadores capacitados que corresponda, en los términos de la
fracdon IV de articulo 539.

Articulo 153-U. Cuando implantado un programa de capactacion, un
trabajador se niegue a redbir esta, por considerar que tiene los
conocimientos necesarios para el desempefio de su puesto y de!l inmediato
superior, deberd acreditar documentalmente dicha capacdidad o presentar y
aprobar, suficiencia que sefiale la secretaria del trabajo y prevision sodal.

En este ulimo caso, se extendera a dicho trabajador Ia
correspondiente constancia de habilidades laborales.
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Articulo 153-V. La constancia de habilidades laborales es el documento
expedido por el capacitador, con el cual el trabajador acreditara haber
llevado y aprobado un curso de capaditacién.

Las empresas estan obligadas a enviar a la secetaria del trabajo y
previsién social para su registro y control, listas de las constancias que se
hayan expedido a sus trabajadores.

Las constancias de que se trata surtir@n plencs efectos, para fines de
ascenso, dentro de la empresa en que se haya proporcionado la
capacitaddn o adiestramiento.

Si en una empresa existen varias espedialidades o niveles en relacién
con el puesto a que la constancia se refiera, el trabajador, mediante
examen que practique la comisién mixta de capacitacidn y adiestramiento
respectiva acreditara para cual de ellas es apto.

Articulo 153-W. Los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan el
estado, sus organismos descentralizados o los particulares con
reconocimiento de validez oficial de estudios, a quienes hayan concluido un
tipo de educacién con caracter terminal, seran inscritos en los registros de
que trata el articulo 539, fraccdn IV, cuando el puesto y categoria
correspondientes figuren en el catalogo nacional de ocupaciones o sean
similares a los incluidos en él,

Articulo 153-X. Los trabajadores y patrones tendran derecho a ejercitar
ante las juntas de condliadén y arbitraje las acciones individuales y
colectivas que deriven de la obligacién de capacitadén o adiestramiento
impuesta en este capitulo.

Es indispensable reconocer el derecho de los trabajadores a tener
oportunidades de desarrollo en el trabajo que el patrén le puede
proporcionar una vez que se integra a una empresa. En este sentido, la
intencién de los legisladores en materia de capacitacion y adiestramiento es
positiva, ya que éstos permiten elevar los niveles de vida y los indices de
productividad.
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Este marco legal sin lugar a duda beneficia a los trabajadores, porque el
patrén se ve obligado a presentar, registrar ante la Secretaria del Trabajo y
llevar a cabo los programas de capacitacién dentro de los términos fijados
en la ley; porque de no ser asi seria sancionado.

Por otra parte con el marco legal la organizacién también se benefica
porque al preparar a sus trabajadores, los actualiza y espedializa en ciertas
funciones, y con ello disminuye los riesgos de trabajo, eleva Ia
productividad del personal y por lo tanto, la gente se prepara para ocupar
puestos de mayor jerarquia y responsabilidad o su puesto actual con
mayores con mas eficiencia, evitando asi recurrir, en algunos casos, a gente
externa para cubrir ciertas vacantes, esto, por supuesto, motiva a los
trabajadores a desarrollarse en |a organizacion.

6. Tipos de capacitacion

Existen diferentes programas, derivados de las necesidades de la
organizacién y de las disposicicnes legales en esta materia.

1. Capacitacién para_el trabajo: Es dirigida al trabajador que va a
desempefiar una nueva funcidn; por ser de nuevo ingreso, por
promocién o por reubicacién dentro de la misma organizacion.

a) Capadtacién de preingreso: se realiza con fines de seleccién
proporcionando al personal los conocimientos necesarios y
desarrollar sus habilidades y/o destrezas para ocupar el puesto.

b) Induccién: Consiste en un conjunto de actividades que informan al
trabajador generalidades de la empresa, para su integracién rapido
al puesto, grupo de trabajo y a la organizacién.

¢) Capacitacion promodonal: conjunto de acciones de capaditacion

que dan al trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor
nivel de autoridad, responsabilidad y remuneracién.
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2. Capadtadidn en el trabajo: La conforman actividades encaminadas a
desarrollar habilidades y mejorar actitudes del personal en las tareas que
realizan.

a)

b}

Adiestramiento: consiste en una accidon destinada a desarrollar las
habilidades y destrezas del trabajador.

Capacitacién espedifica y humana: este consiste en un proceso
educativo, aplicado de manera sistemadtica, a través del cual las
personas adquieren conocimientos, actitudes y habilidades en
funcion de objetivos definidos.

3. Desarrollo: Este comprende la formacién integral del individuo vy,
especificamente, las que pueden llevar a cabo la organizacién para
contribuir a esta formacién.

a)

b)

c)

Educacidén formal para adultos: son accones llevadas a cabo por la
organizacién para apoyar al personal en su desarrollo en el ambito
de la educadon escolarizada.

Integracién de la personalidad: la conforman eventos organizados
para desarrollar y mejorar las actitudes del personal hacia si
mismos y su grupo de trabajo.

Actividades recreativas y culturales: son las acdones que dan a los
trabajadores el esparcimiento necesario para su integracién con el
grupo de trabajo y su familia, asi como el desarrollo de su
sensibilidad y creadién intelectual y artistica.

7. Técnicas de capacitacién

Las técnicas didacticas de capacitacién son herramientas de apoyo para

que el instructor pueda llevar a cabo un curso o un programa; es €l quien

en base a su experiencia, al tema tratado, al tiempo disponible y a las
caracteristicas del grupo, decidira cual de ellas es mds conveniente utilizar
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para fadlitar la construccién del conocimiento y tener asi un mejor
aprendizaje para el particdpante ya que dan variedad a la dinamica del
curso.

Algunas de éstas técnicas son las que se describen brevemente a
continuacion:

Phillips 66

Esta técnica consiste en dividir al grupo en subgrupos de 6 participantes
cada uno, para que durante 6 minutos discutan sobre un tema y obtengan
conclusiones. Con base a estas conclusiones el grupc total obtiene
conclusiones finales.

Lectura comentada

Consiste en la lectura de un documento de manera total, parrafo por
parrafo, por parte de los participantes, bajo la conduccion del instructor. Al
mismo tiempo, se realizan pausas con el objeto de profundizar en las partes
relevantes de! documento en las que el instructor hace comentarios al

respecto.
Debate

Es un intercambio de puntos de vista relatives a un tema de
controversia. Cada participante defiende con argumentos sélidos las tesis
que sustente. El instructor guia la dinamica.

Discusién dirigida o foro

El instructor debe guiar a los participantes en sus discusiones hada el
alcance de los objetives de aprendizaje. Durante el desarrollo de la
discusién, el formador puede sintetizar los resultados del debate bajo la
forma de palabras dave, para llevar a los participantes a sacar las
conclusiones previstas en el esquema de discusién.
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Tormenta o lluvia de ideas

Consiste en un grupe de personas, en conjunto, crean ideas acerca de
un tema, con el propdsito de encontrar nuevas soluciones o mejorar las
existentes. Se busca la produccion de gran cantidad de datos, opiniones,
soluciones, puntos de vista, etc.

Expositiva

Consiste en la presentadén oral de un tema. Es recomendable cuando el
tiempo destinado a la ensefianza es corto o limitado, cuando el tema
requiere de ninguna o poca discusion. Aplicable a grupos grandes y
pequefios.

Estudio de casos

Consiste en que el instructor otorga a los participantes un documento
que contiene toda la informacidn relativa a un caso, con el objeto de
realizar un minucioso anélisis y condusiones significativas del mismo.

Esta técnica se utiliza cuando los participantes tienen informacién y un
cierto grado de dominio sobre la materia.

Diadlogo simultaneo o cuchicheo

Consiste en dividir a un grupo en parejas que tratan en voz baja un
tema y en pocos minutos puede obtenerse una opinidén compartida sobre
una pregunta formulada al conjunto. Esta técnica se asemeja al Phillips 66,
podria decirse que es una forma reducida de él.

Discusién en pequefics grupos o corrillos
Consiste en dividir al grupo en pequeiios grupos de 4 a 6 integrantes

cada uno con el propdsito de intercambiar ideas y de opiniones sobre un
problema o decisién a tomar, llegando a conclusiones validas.
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Coloquio

Evento de confrontacidon en donde se promueve el intercambio de
experiencias, a través de la exposicidn de conferencias de especialistas de
una determinada area del conocimiento, quienes proponen distintos puntos
de vista acerca de un tema en particular.

Entrevista

Es un interrogatorio realizade por un miembro del grupo a un
especialista en un tema o actividad de ensefianza aprendizaje.

Interrogativa

Consiste en gue el instructor hace preguntas a los participantes, algunos
de ellos responden y otros formulan preguntas adicionales sobre el mismo
topico.

Dinamica de grupo

Consiste en que los participantes llevan a cabo una serie de actividades
previamente disefiadas. Su propédsito es revisar y resaltar los aspectos
importantes de un tema.

Juegos vivenciales

Consiste en la realizacion de un a serie de dinamicas de grupo. Se les
llama juegos por que tienen como base la competencia entre los miembros
del grupo. Su objetivo es condentizar, sensibilizar y cambiar las actitudes
de los partidpantes.

Esta técnica es usada cuando el cbjetive de aprendizaje consiste en
encuadrar un marco conceptual previamente adquirido en una vivencia,
permitiendo que los partidpantes lo comprendan con preescision. En
ocasicnes aunque no se cuente con informacion previa, el juego vivencial
ayuda o logra llegar a ella.
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Mesa redonda o panel

Es un grupo seleccionado de personas {4 a 6) expertas en algln asunto
O materia, exponen ante otro grupo mayor las opiniones, informaciones y
puntos de vista, a favor 0 en contra del tema en cuestidn.

Role playing o representacion de roles

Consiste en simular una situacién o caso concreto, con el propdsito de
que se convierta en real y visible, facilitando de esta manera el proceso de
aprendizaje. Se le conoce también como dramatizacion, sociodrama, juego
de papeles, entre otras.

Acuario

Consiste en dividir al grupo en tres equipos; el primero hace una
exposicion breve sobre el tema visto; el sequndo amplia y corrige, en caso
de ser necesario, 10 expuesto por el primer equipo; finalmente, el tercer
equipo sintetiza la informacién aportada por los otros equipos.

8. Materiales didacticos

En el proceso de Ensefianza - Aprendizaje los medios de enseilanza
constituyen un factor dave dentro del proceso didactico. Ellos favorecen
que la comunicacidn que existe entre los protagonistas pueda establecerse
de manera mas afectiva.

En este proceso de comunicacon intervienen diversos componentes
como son: la informacién, el mensaje, el canal, el emisor, el receptor, 1a
codificacion y descodificacion.

En la comunicacién, cuando el cambio de actitud que se produce en el
sujeto, después de interactuar estos componentes, es duradero, decdmos
que se ha producido el aprendizaje.




Algunas ventajas de utilizar estos materiales didacticos son:

» Concretan las ideas.

= Tienen poder de atraccién.

= Mantienen el interés.

= Provocan emodiones vivas.

= Graban con intensidad fas imagenes en [a memoria.
= Tienen poder de persuasion.

= Inducen a la accién.

= Son de valor universal.

» Aceleran el aprendizaje.

» Se adaptan a las necesidades de la educadon.
= Son variados.

= Modifican nuestra cultura y percepcién de los conceptos.

En lo que condeme a las desventajas de estos materiales didacticos
estan en relacién directa con la experienda del instructor, pues de ella
depende la seleccion que haga, teniendo en cuenta el tema, el espacio
fisico, los recursos materiales, el tamafio del grupo y el tiempo.

Pizarron

Ante todo, el gis y el pizarron siguen siendo instrumentos de enorme
valor en la ensefianza en todos los niveles, y en todas partes. Debemos
decir que todavia no han sido reemplazados. Es de hacer notar su bajo
costo, accesibilidad y versatilidad grafica (dibujos y textos).

Pintarrdon.

En una sala de reuniones presénciales, un pintarrén puede actuar como
espacio compartido donde se plasman y corrigen las ideas del grupo.
Distinto del pizarrdn, para escribir o dibujar sobre &l se utilizan marcadores
de tintas que pueden ser limpiados con facilidad.
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Magnetdgrafo.

E! magnetégrafo es una pizarra cuyo tablero es una plancha de hierro,
sobre ella se adhieren pegueiios imanes (los magnetogramas).

Rotafolio.

Auxiliar para presentar por medio de laminas, un proceso o un tema.
Permite rotar las laminas conforme se va desarrollando la sesién y tratar
todos los puntos basicos de un contenido sin cometer omisiones ni alterar el
orden.

Manual de instruccion.

Es un conjunto de informacidn presentada en forma escrita, donde se
incluyen graficas, datos estadisticos, mapas, esquemas, cuestionarios,
ejercicios y cuadros sinépticos.

Franeldgrafo.

El franekdgrafo esta constituido por un tablero formado de tejide de
franela. Su material de paso son los franelogramas, constituidos por el
mismo material, aunque sus dorsos son autoadhesivos.

Material grafico.

Libros de texto y consulta, encidopedias, diccionarios (palabras e
imagenes), novelas, cuentos, cdmics, peribdicos, revistas, carteles, ldminas,
planos, mapas, fotografias.

Modeios tridimensionales.

Son objetos a escala que representan con exactitud una realidad y
permiten la manipulacién y comprension de cada uno de sus elementos.
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Titeres y marionetas.

Este tipo de material sirve para hacer una dramatizacion con la que el
participante podra comprender mejor el tema.

Proyector de cuerpos opacos.

E! proyector de cuerpos opacos puede proyectar cualquier tipo de
objetos y documentos. Requiere el oscurecimiento total de la sala.

Audiocasetes.

Son dntas grabadas que se reproducen en un aparato, ya sea para un
grupo o en forma individual. Tienen la ventaja de que su sefial informativa
puede ser captada desde cualquier lugar. Algunas de sus emisiones pueden
ser realizadas con fines educativos. Su aplicacion en el aula ofrece distintas
particularidades: elaboraddn de guiones adecuados, efectos sonoros,
despertar interés hacia problemas de la comunidad, completar un tema,
etc.

Proyector de exposiciones fijas.

Proyecta imagenes fijas a plena luz. Puede sustituir en muchos casos al
pizarrén, con la ventaja de que el instructor puede traer los documentos
elaborados y realizar la comunicadén de cara a los participantes. Asimismo,
puede ser utilizado facilmente por los participantes, usando material de
paso adquirido o elaborado por ellos mismos.

Pelicula de 16 mm.

Tira de pelicula con una serie de secuendas fotograficas; es otro tipo de
material que puede ser utilizado por instructores y participantes para
desarrollar diversas actividades (expresivas, investigativas, creativas...).

Cafidn.

Muestra imagenes variables que pueden provenir de una computadora,
videocasetera u otro aparato con salida de video.
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Proyector de acetatos.

Es un medio de ensefianza que se hace en papel acetato, y se proyecta
en la pared, para mostrar la informacion del instructor.

Videocasetera.

Reproduce, graba y edita imagenes contenidas en casetes. Se requiere
una pantalla o monitor que va conectada a la videocasetera y cuenta con un
control remoto que permite efectuar todas las funciones a farga distancia.

9. El Instructor

Si hablamos de la capacitacion y de un programa de capacitacién,
indudablemente debemos hablar de un elemento importantisimo, de la
persona que serd la encargada de llevar a cabo dicho programa; de ella
depende el llevar el curso desde un buen comienzo hasta un buen término
procurando gue el curso cumpla o, de ser posible, exceda las expectativas
tanto de los objetivos del programa como las de los partidpantes.

La persona de la que se habla es el Instructor o facilitador y éste debe
contar con algunas caracteristicas para impartir el curso de una manera
mas eficiente, estas caracteristicas son:

= BExpresién verbal clara, precisa y sencilla

» Capacidad de andlisis y sintesis

= Autoestima "

» Autentiddad

= Interés por su trabajo y el grupo que conduce

= Capacidad para despertar y conservar la atencién grupal

= Capacidad para establecer buenas relaciones

= Habilidad para integrar a los grupos y conducirles al logro de los
objetivos propuestos
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a Habilidad para manejar situaciones conflictivas

= Capaddad y habitos de escuchar

= Facilidad para manejar situaciones imprevistas

= Creatividad

= Entusiasmo

= Previsién para adelantarse a los acontecimientos y a los problemas

» Orden para coordinar los elementos humanos, materiales y técnicos
antes y después del desarrollo de los programas

= Sentido de comprension humana, para comprender primerc a las
personas como tales, y después, como sujetos de capadtacion.

« Capacdidad de andlisis y confrontacién, para verificar ios hechos reales
con los planes trazados.

= Interés por aprender de manera constante

=« Confianza por la habilidad inherente de cada persona para alcanzar el
éxito

» Iniciar puntualmente las sesiones.

El instructor es el encargado de crear un ambiente en el que los
participantes reciban y entiendan nuevos conocimientos de manera
dinamica.

Su actitud durante el curso determinara en gran medida la conducta que
asuma frente al grupo y ésta se vera reflejada en el logro de los objetivos
del programa.

10. Motivacién

ta motivacién es parte fundamental para el desarrollo de la
capadtacién. Por este motivo mencionaré algunos aspectos relevantes de
este tema.
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Para Samuel C. Certo 1a motivacidon es el estado interno de un individuo
que lo hace comportarse de una forma que asegure el logo de una meta.

Conceptos de Motivacién

Richard L. Daft dice que ta motivaddn designa las fuerzas internas o
externas que causan entusiasmo y perseverancia para emprender cierto tipo
de acdon.

Segun Luis R. Gémez Mejia, el concepto de motivacién se refiere al
deseo de una persona de hacer su trabajo lo mejor posible, o ejercer el
maximo esfuerzo para desempefiar las tareas asignadas.

Idalberto Chiavenato nombra a la motivacién en el sentido psicologico,
es la tensidon persistente que lleva al individuo a alguna forma de
comportamiento observando la satisfaccidon de una o mas necesidades.

La motivacién en general induce el comportamiento de un individuo
hada ciertas actitudes de superacién y mejora continua para la satisfaccién
de sus necesidades.

Cido motivacional

El ciclo motivadional comienza cuando surge una necesidad. Esta es una
fuerza dinamica y persistente que origina comportamiento. Cada vez que
aparece una necesidad, ésta rompe el estado de equilibrio del organismo y
produce un estado de tensién, insatisfacdon, inconformismo y desequilibrio
que lleva al individuo a desarrollar un comportamiento o acddn capaz de
descargar la tensién y liberario de la inconformidad y el desequilibrio. Si el
comportamiento es eficaz, el individuo cubrird la necesidad y, por ende,
descargara la tensién provocada por aquella.

Clasificacién de las necesidades

Las teorias de las necesidades parten del principio de que los motivos
del comportamiento humano residen en el propio individuo: su motivacén
para actuar y comportarse se deriva de fuerzas gue existen en su interior.
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Una clasificacién ampliamente aceptada fue dirigida por Abraham H.
Maslow que desarrollo una teoria sobre la motivacién humana y dasificd las
necesidades humanas en cinco categorias:

1. Necesidades Fisioldgicas. Constituye el nivel mas bajo de las

necesidades humanas. Son las necesidades innatas, como las
necesidades de alimentaddn, aire, reposo, agua, etc.,, que se
requieren para mantener e cuerpo en un estado de equilibrio.

. Necesidades de Seguridad. Constituye el segundo nivel de las
necesidades humanas. Llevan a que la persona se proteja de
cualquier peligro real o imaginario, fisico o abstracto.

Las necesidades de seguridad tienen gran importancia, ya que en la
vida organizacional las personas dependen de la organizadon, y las
decisiones administrativas arbitrarias o las dedsiones inconsistentes o
incoherentes pueden provocar incertidumbre o inseguridad en las
personas en cuanto a su permanencia en el trabajo.

. Necesidades Sociales. Estan relacionadas con {a vida del individuo en
socedad. Son las necesidades de asociacion, participacién,
aceptacion por parte de los colegas, amistad, afecto y amor.

Cuando Ias necesidades sociales no estan suficientemente
satisfechas, la persona se torna reacia, antagdnica y hostil con las
personas que lo rodean.

. Necesidad de autpestima. Estan relacionadas con la manera como se
ve y evalla la persona, es decir, con la autoevaluacon y la
autoestima. Incdluyen en la seguridad en si mismo, la confianza en sf
mismo, las necesidades de aprobacion y reconocdmiento social, de
estatus, prestigio, reputacion y consideradon.

Cuando no se cubren estas necesidades se pueden provocar
sentimientos de inferioridad, debilidad, dependencia y desamparo, los
cuales a la vez pueden llevar al desanimo.
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5. Necesidad de autorrealizacion. Son las necesidades humanas mas
elevadas; se hayan en la cima de la jerarquia. Estas necesidades
llevan a las personas a desarrollar su propio potencial y realizarse
como criaturas humanas durante toda la vida. Esta tendencia se
expresa mediante el impulso de superarse cada vez mas y llegar a
realizar todas las potencialidades de la persona.

Cuando la motivacidon es escasa, ya sea por frustracidn o por
impedimentos para la satisfaccién de necesidades, el ambiente dentro de la
empresa tiende a hacerse tenso y pueden sobrevenir estados de depresicn,
desinterés, apatia, descontento, etc., hasta llegar a estados de agresividad,
agitacion, inconformidad, etc., caracteristicos de situaciones en las que los
empleados se enfrentan directamente contra la empresa.




II. PROGRAMA DE CAPACITACION

1. Concepto de programa de capacitaciéon

El programa de capacitacion de define como: la descripcién detallada de
un conjunto de actividades de ensefianza-aprendizaje, estructuradas de tal
forma que conduzca a alcanzar una serie de objetivos previamente
determinados.?

Por otra parte, para Ivancevich un programa de capacitaciéon es: “Un
esfuerzo de la empresa por dar oportunidades al empleado parR que
adquiera las habilidades, actitudes y conocimientos que se relacionen con
su trabajo”.

2. Funciones de un programa de capacitacion

Las funciones que debe tener todo programa de Capacitacion, para ser
eficiente son las que muestro a continuacion:

= QOrientar las actividades de capacitacion al sefialar los objetivos,
actividades, témicas, tiempo y recursos que se utilizaran durante el
proceso enseiianza aprendizaje.

» Selecdonar los contenidos al tener como pardmetro el andlisis de
actividades de manera organizada y sistematica con base en el
diagnostico de necesidades.

= Ofrecer al instructor la vision de conjunto del evento, permitiéndole
conocer la estructura del mismo y auxiliado en la elaboracién del plan
de sesidn.

2 Seqretaria del Trabajo y Prevision Social, Haboracin de Programas de Capacitacidn, Guia
Témica, México, 1999, Pag. 9
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» Brindar al capacitado la vislén total respecto a como sera el proceso
ensefanza aprendizaje durante el periodo establecido.

= Proporcionar las bases para efectuar la evaluacién del programa; es
decir, la forma en que esta estructurado respecto a la seleccién y
organizacion de contenidos y su ubicacién en relagén al plan de
capadtadén del cual forma parte.

3. Proceso de capacitacidn

3.1 Determinacién de las Necesidades de Capacitacién

Consiste en determinar las necesidades que existen en una
organizadaén, contribuye a que |a empresa no corra el riesgo de equivocarse
al ofrecer una capacitaddn inadecuada, lo cual redundaria en gastos
innecesarios.

Para detectar las necesidades de capactacion deben realizarse tres
. tipos de andlisis; estos son:

. « Andlisis Organizacional: que es aquél que examina a toda la
organizacién para determinar en qué area, seccién o departamento,
se debe llevar a cabo la capacitacién. Se debe tomar en cuenta las
metas y los planes estratégicos de la organizacién, asi como los
resultados de la planeacion en recursos humanos.

« Analisis de Funciones: se analiza la importancia y rendimiento de las
funciones del pueste sin tomar en cuenta el desempefic del empleado
en el mismo.

« Analisis de la Persona: examina el conocimiento, las actitudes y las
habilidades del individuo que ocupa cada puesto, para saber qué tipo
de modificaciones debe hacer a su comportamiento si se quiere
contribuir  satisfactoriamente al logro de los objetivos
ofganizadionales.
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El detectar las necesidades de capacitacién del Recurso Humano tiene
entre otras las siguientes ventajas:

= Permite planificar y efecutar las actividades de capacitaddn de
acuerdo a pricridades y utilizando los recursos de manera eficiente.

= Mide una situacidén actual que servird de linea base para evaluar la
efectividad posterior a la capacitacion.

= Conocer quiénes necesitan capacitacién y en qué areas.

= Conocer los contenidos que se necesita capacitar.

= Establecer las directrices de los planes y programas.

= Optimizar el uso de recursos.

= Ubicar el area que requiere la capacitacién.

Los principales medios utilizados para la determinacidn de necesidades
de capacitadoén son: Evaluacion de desempefio; Observacién; Cuestionarios;
Solicitud de Supervisores y Gerentes; Entrevistas con supervisores vy
gerentes; Reuniones interdepartamentales; Examen a Empleados;
Modificacion de trabajo; Entrevista de salida; Anélisis de Puestos.

3.2 Diseflo del programa de Capaditacion

Para lograr los objetivos de las empresas asi como aprovechar
Gptimamente los recursos disponibles, se requiere planificar y sistematizar
sus actividades. Es aqui donde la funcidn de elaborar programas de
capacitaddn adquiere mayor importancia, al considerara que a través de su
adecuada aplicacidn se capacite a los trabajadores para que realicen sus
actividades en forma efectiva.

La estructura del programa de capacitacion es muy importante debido a
que éste se convertird en la guia que el instructor seguird para llevar a
cabo ila capadtacion del personal. Esta estructura es la que se describe a
continuadion.
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Objetivos

Son las metas que pretendemos alcanzar, deben expresarse en términos
que sean comprendidos claramente por los participantes y que éstos sepan
qué se espera de ellos.

Los objetivos deben exponerse por escrito, en términos de desarrollo de
habilidades, conocimientos, comprensidn, apredacion y actitudes.

Se debera tener cbjetivos generales para todo el programa y especificos
para cada sesion.

Contenido del Programa

= Definicién y jerarquizacién de los temas por unidades.

» Programacién de las actividades que el instructor y el participante
llevaran a cabo.

» Recursos necesarios y ayudas técnicas educativas.

» Espedficacion de la duracién del curso.

« Establecimiento de los medios que permitiran evaluar el aprendizaje de
los participantes.

En el Programa de Capactaddn ademas se debe espedificar: éQuiénes
deben asistir al curso? éQué instalaciones se van a necesitar?

3.3 Ejecucion de Programa de Capacitaddn

La ejecucién es la puesta en marcha del programa e implica coordinacion
de intereses, esfuerzos, horarios del personal involucrado, asi como el
registro y control de las actividades que se llevan a cabo.

Las crganizaciones tienen la opcién de desarrollar programas intemos o
utilizar programas externos, dependiendo de las necesidades y recursos con
que cuenta la empresa.
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Se debe tener en cuenta que el éxito de la ejecucidn de un Programa de
Capacitadién dependera en gran medida de algunos factores como:

= La adecuacién del programa tanto a la empresa como al personal que va
a recibir la capacitacidn, es decir, dar una capacitacidén adecuada
correspondiente a cada persona.

* La eleccién cuidadosa y la calidad del material de apoyo que se va a
utilizar.

= La colaboracién de todos los niveles de la empresa para llevar a cabo la
capacitacion.

= La selecciéon de los instructores en base al interés, la calidad y la
capacidad que demuestran para impartir la capactadon.

= La capacidad de los participantes influye en el resultado de Ia
capacitacion.

3.4 Control y Evaluacidn del Programa de Capacitacién

El proposito del Controf es proporcionar herramientas para conocer el
desarrollo de los programas de capacitacion, por medio de opiniones de los
participantes hacia el instructor y el curso. Esto con la finalidad de detectar
y corregir posibles fallas durante la ejecucion del programa.

Una forma de controlar los programas de capacitacién es mediante
cuestionarios y aplicacién de pruebas antes y después del curso.

Por otro lado, la Evaluacion nos permite apreciar o medir las
desviaciones entre el objetivo fijado y el resultado obtenido. Esto nos
ayudard a analizar la efectividad del curso y a determinar como podran
mejorarse los programas futuros.
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Por (Mimo, para la evaluacién se deben considerar los siguientes
aspectos:

= ¢Se cubrieron las necesidades del grupo?

*« {Se utilizaron los mejores métodos y materiales para el tema y el
grupo?

= ¢Se alcanzaron los objetivos?

= (Se establecid una atmdsfera cordial que permitiera que ios asistentes

fueran receptivos a la instruccién?

Tanto el instructor como los participantes pueden ayudar a Ia
evaluacién; durante las sesiones el instructor puede evaluar las reacciones
de los participantes conforme se van presentando. También deberd
distinguir un cambio en ia actitud, una mejora en la habilidad, asi como un
incdemento en los conodmientos de los participantes.
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IIL PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS

La empresa es la unidad econdmica de produccidn encargada de
combinar los factores productivos, trabajo, capital y recursos naturaies,
para producir bienes y servicios para satisfacer las necesidades de la
sociedad.

En la actualidad el sector empresarial mexicano esta compuesto en su
mayoria por micro, pequefias y medianas empresas que conforman mas del
85% del total; esto demuestra lo importante que son para el aecimiento y
desarrollo econdmico de nuestro pais. Ademas generan el 69.1% de los
empleos de las empresas del sector productivo.

Distribucién de empresas por tamaiio®
Tipo de empresas Numero %
Microempresas 2 205 849 95.5
Pequefias 87 285 3.2
Medianas 25 517 0.9
Grandes 7 715 0.3
Totales 2 726 366 99.9

Este amplic nicleo econdmico y social esta formado por la mas amplia
gama de giros productivos, comercializadores y de servicios; y en gran
medida, les empresarios son personas que realizan actividades econdmicas
a nivel de subsistencia, que se caracterizan por integrar empresas
espedalmente familiares, producto de la necesidad, mas que de un esfuerzo
planificado, presentando problemas para su desarrollo y posicionamiento.

JINEGI; Censos econbmicos | 999.

-37-




1. Caracteristicas

CAPITULO H1: PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS %
L}

De manera muy general todas las micros, pegquefias y medianas
empresas comparten casi siempre las mismas caracteristicas. Entre las
mas importantes se encuentran:

El capital es proporcionado por una o pocas personas que establecen
una sociedad; por lo general son familiares o amigos quienes se
asocian.

Limitaciones para el acceso a capital adidonal debido a falta de
conoamiento de las fuentes de financiamiento y de como aprovecharas.
Crecen principalmente a través de la reinversién de utilidades.

Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa; su administracion
es empirica.

Contacto personal estrecho del director con sus trabajadores.

Su nlmero de trabajadores va desde 1 hasta 250 personas.

Posicion poco dominante en el mercado de consumo debido a su tamaiio
y capaddad econdmica.

Tienden a no cambiar su lugar de operaciones para conservar su
clientela.

Obtiene la mayoria de sus recursos {materia prima, personal, equipos,
ingresos por ventas) de la comunidad local.

Estructura

Estas empresas carecen de una estructura formal en todas sus areas. El

trabajo que realiza el duefic de la empresa se asemeja al de un “hombre
orquesta” y se atribuye él mismo su especialidad interna.
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Generalmente se recurre a |3 asesoria financiera externa, lo cual deja el
manejo contable y finandero en manos de un contador extemno o consultor
por horas, que se encarga prindpalmente de los aspectos legales del
personal, finanzas y tributarios.

Las dreas de ventas y de produccidn son las mas fuertes. Las pequefias
empresas encuentran una forma satisfactoria de competir en su mercado, y
debido a la necesidad de satisfacer nuevas exigencias del mismo y a [a
premura para tomar decisiones sobre la marcha, el duefio hace que las
acciones estratégicas se realicen en forma fadl, dando lugar a la adaptacion
del producto al mercado répidamente.

También es importante el contacto frecuente del propietario con su
clientela, lo cual le brinda un conodimiento mas detallado de su mercado y
del producto que vende.

La gran atencidn que el duefio de las pequefias empresas dedica a ala
misma hace de la administracién general un punto relevante de su
actividad, caracterizandolo como administrador independiente donde el
mismo cpera y dirige todas las operaciones.

Esto hace necesario que adquiera una habilidad especial para el manejo
de la empresa, ya que le es muy dificil contar con empleados competentes
o recursos técnicos finanderos que apoyen su desarrollo. Se puede suponer
que, entre pequefias empresas, todas son fuertes en su campo de
operacion, pero siempre trabajaran en desventaja ante las empresas
grandes.

La funcién de control es casi desconocida por el duefio de ia pequefia
empresa: no existen procedimientos y normas que le ayuden a asegurar el
éxito en forma rapida. El tiempo que dedica a estas actividades es minimo
(la mayoria de los casos se debe a falta de conocimiento de ellas). El tipo
de control se deriva de la plantacion inadecuada que utiliza.
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3. El empresario

Un empresario es una persena que organiza, opera y asume los riesgos
de una empresa atraido por las oportunidades de lucro.

El empresario es parte importante del sistema econémico del pais;
ademds también contribuye de modo indirecto a la renovacion de las
estructuras sociales y la insercion de nuevos valores culturales.

Las caracteristicas personales que los empresarios necesitan tener para
conducir su empresa con éxito son las siguientes:

= Motivacion
La disposicién positiva es la motivacidn para realizar derta tarea. En
esta se hallan comprendidas la responsabilidad, el vigor, la inidativa, la
perseverancia y la ambicidon. Un empresario debe realizar un gran
esfuerzo para hacer triunfar y manejar su empresa.

Es evidente que quien trabaja de manera ardua para planear, organizar,
dirigir y controlar la empresa, tiene mayores posibilidades de triunfo que
uno que todo lo deja al azar.

= Agilidad mental
Consiste en una inteligencia comprensiva, un pensamiento creativo y
una capacidad analitica. E| empresario debe ser capaz de actuar en
consecuencia con las necesidades que se le presenten a la empresa en
las diferentes situaciones y también debe analizar tanto los problemas
como las situaciones que le afectan para poder solucionarios.

= Habilidad para las relaciones humanas
La estabilidad emocional, la capacidad de relacién, la sociabilidad, la
consideracién y el tacto son valiosos auxiliares para el empresario para
aumentar su dientela y fomentar en sus empleados la eficiencia en el
trabajo.




= Capacidad de comunicarse
Una efidente comunicacién significa el trato efectivo entre dos o mds
personas de manera oral y esaita, dependera del empresario el éxito o
fracaso de {a comunicacién que tenga con sus dientes, empleados y
proveedores.

« Conocimientos técnicos

Los productos o servicios de una empresa deben ser buenos para que
ésta pueda seguir en actividad. El empresario puede ser delicado, agil,
practicar buenas relaciones humanas, ademas ser eficiente en la
comunicacién, pero si su producto o servicio es malo fracasara.

Los conocimientos técnicos se adquieren, por regla general, sélo con
dedicarse a aprenderlos, por tanto, el empresario que los domina tiene
perspectivas de éxito mucho mas amplias que cualquier otro.

£l lucro es la mayor retribucién que un empresario puede obtener
porque ayudan al sostenimientc tanto de €l como de su familia. Sin
embargo, para algunos los dividendos monetarios son menos importantes
que las satisfacciones personales que se derivan de su manejo. Algunas de
estas satisfacciones son:

« Satisfaccién en el trabajo
La mayoria de la gente pasa més de la tercera parte de su tiempo
disponible en el trabajo, pero una gran cantidad de personas esta a
disgusto en él, que sdlo esperan el fin de semana y al conduir éste,
odian tener que reanudar sus labores.

Muchos pequefios empresarios encontraron en su trabajo una actividad
agradable y satisfactoria.

= Identificacién personal
Gran cantidad de empresarios crearon Sus empresas pof si mismos, por
medio de esfuerzo y trabajo considerables. Es natural que se
identifiquen y sientan que su empresa es una parte de su propia
persona.

-41-




E CAPITULO IIT: PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS K
L1

» Ser el propio jefe
El empresario de una pequefia 0 median empresa es su propio jefe, esto
es una satisfaccién para muchos. Es mas, el tomar decisiones es un reto
que agrada a la mayoria de ellos. Este tipo de empresario siente que
controla su propio destino y puede hacer su libre albedrio sin tener que
rendirle cuentas a nadie.

= Expectativas de prosperidad
Muchos empresarios trabajan mas con vistas al futuro que para su
bienestar inmediato. Sus intenciones y deseos son acrecentar su
empresa, hacerla préspera y que sea podercsa, para un gran numero de
propietarios ese momento jamas llega, para otros si.

4. Problemas mas comunes

Entre las razones a nivel interno, lo que encontramos mas comlnmente
como la causa de quiebra de las empresas en nuestro pais son:

« No hay una comunicaciéon efectiva entre los jefes y los subordinados,
porque los primeros no siempre son accesibles y muchas veces no saben
escuchar.

= No son capaces de atraer y conservar a nuevo personal competente.

= No se conoce la capacidad ni las aspiraciones de los trabajadores.

= No se involucra a los trabajadores en las decisiones que les afectan.

= No se estimula el esfuerzo de equipo y la participacién.

Relacionado a lo anterior hay que mencionar que un cambio en una
empresa que tienda a mejorar debe inculcarse y buscarse primero en los
niveles mas altos para que de ahi se filtre hacia los otros niveles
convirtiéndose en un ejemplo de actuacién y no solo sean palabras al aire;
es por esto que el curso que se presenta en el Capitulo ¥ va dirigido a los
dueitos de las empresas debido a que el cambio debe empezar en ellos.
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IV. CIRCULOS DE CALIDAD

1. Introduccién a los Circulos de Calidad

Toda empresa que es creada tiene como finalidad permanecer en el
mercado, obtener beneficios econdmicos para quienes participan en ellas y
de ser posible tener un crecimiento.

En busca de estos objetivos se han desarrollado diversas herramientas
administrativas que, en buena medida, han ayudado a muchas empresas a
conseguirlos.

Una de estas herramientas, desarrollada en Japon hace ya mas de
cuatro décadas, son los Circulos de Calidad, con los que se ha conseguido
una ventaja competitiva para muchas empresas.

Debido a que fundonan en un ambiente en el cual los trabajadores se
identifican con la empresa y existe un compromiso con la toma de
decisiones en grupo.

En contraste con otros paises como el nuestro donde los trabajadores se
identifican solamente con su actividad, oficio o profesion y muchas veces no
se sienten miembros de la empresa por e} estilo de direcddén autoritario que
existe en la mayoria de las peguefias y medianas empresas.

A pesar de lo anterior los Circulos de Calidad también pueden tener un
gran éxito en nuestro pais, si bos empresarios hacen un esfuerzo por crear
un ambiente participativo donde los trabajadores tengan la oportunidad y la
confianza para expresar sus ideas y sugerendas.

Muchos trabajadores desean colaborar ampliamente en su trabajo.
Sienten una gran satisfacciébn personal y desarrollan todo su potencial
cuando tienen la oportunidad de ser responsables, cuando se les tiene en
cuenta, y cuando se les reconoce el trabajo que realizan.
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1.1 Concepto de Circulos de Calidad

Un Circulo de Calidad es un peguefo grupo de empleados, de
preferencia de 4 a 10 personas, que realizan un trabajo igual o similar en
un drea de trabajo comlin o en diversas areas de la empresa, que
voluntariamente se relnen con regularidad en horas de trabajo para
identificar las causas de los problemas de sus actividades y proponer
soluciones a [a gerencia.

El Circulo de Calidad es mas que una reunion de empleados, es un
equipo cuidadosamente estructurado que estimula a los empleados a
participar en las dedisiones que afectan sus labores, donde cada opinidn,
independientemente de quien la aporte, tiene el mismao valor.

Ademds, un Circulo de Calidad es una técnica motivacional que fomenta
la caeatividad, la inteligencia y la experiencia de cada uno de los
participantes; se basa en la premisa de que las personas que hacen un
trabajo todos los dias tienen mas conocimientos sobre el mismo que
cualquier otro individuo, y se encuentran en la mejor posicién para estudiar
un problema y encontrar una solucién practica.

1.2 Antecedentes

Los Circulos de Calidad tuvieron su nacimiento en Japon a comienzos de
la década de los 60's, después de la II Guerra Mundial. Para ese entonces,
los productos gue Japdn vendia al mundo eran muy baratos pero también
muy malos, en cuanto a calidad se refiere. Los japoneses observando esto,
se pusieron fa meta de mejorar la calidad de sus productos, tratando de
mantener los precios bajos y una de las herramientas que intredujeron,
aparte del control de calidad como tal, para lograrlo es lo que hoy
conocemos como circulos de calidad, que fueron desarrollados por el
Ingeniero Kaoru Ishikawa, guien es conocido como el “padre de los Circulos
de Calidad”.
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Los circulos fundonaren en Japdn, con empresas como Toyota y Sony,
que hoy son lideres en el mercado y disfrutan de un gran prestigio. A
occidente los circulos llegaron durante la década de los 70's, cuando en
Estados Unidos se cred el primer circulo de calidad en 1973; en Europa fue
hasta 1978 cuando se utilizaron por primera vez.

Para mediados de la década de los 90's, existian mas de 1.1 millones de
circulos de calidad en Japdn, de los cuales hadan parte mas de 11 millones
de trabajadores.

De ese tiempo a la actualidad los Circulos de Calidad se han
popularizado debido al componente de participacion que agregan a las
tareas de la empresa, ya que permiten que los trabajadores se involucren
en los problemas y propongan soluciones a los mismos, ademas propician la
integracion y generan mejores ambientes de trabajo, lo cual, en muchos
casos, incrementa la productividad.

Antecedentes de los Circulos de Calidad en México.

En México los Circulos de Calidad comienzan a ser promovidos en el
noreste del pais durante la década de 1970 debido a la iniciativa de algunas
asociaciones empresariales como el Centro Patronal de Monterrey A.C. y por
el apoyo del entonces presidente Luis Echeverria Alvarez para que
profesionistas mexicanos visitaran Japdn. Ademas se organizaron institutos
y centros de capacitacién entre los cuales destaco el Instituto Mexicano de
Control de Calidad A.C., que organiza convenciones anuales de Circulos de
Calidad.

Los grupos de trabajo tenian diferentes nombres, tales como Circulos de
Excelenda, Grupos Funcionales, Equipos de Aseguramiento de Calidad,
Circulos de Control de Calidad, etc.

En 1979 se formd el Instituto Mexicano de Circulos de Calidad A.C. en la

ciudad de Monterrey, NMuevo Leén, para apoyar la implantacion de los
Circulos de Calidad; éste cerrd en 1982.
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Los Circulos de Calidad se desarrollaron fuertemente en México entre
1980 y 1985; sin embargo, con la crisis econémica que hubo hasta 1990, y
dada una excesiva dependencia en consultores, 1a mayoria de los Circulos
de Calidad desaparecieron, permaneciendo solo en las empresas con alto
compromisc de sus altos directivos y gerentes y una estructura sdlida de
grupos de trabajo.

El nuevo movimiento de los Circulos de Calidad esta creciendo
lentamente como alternativa para el trabajo en equipo, dar capacitacion,
mejorar las areas de trabajo y como una buena altemativa para
implementar y operar un sistema de calidad en empresas pequefias y
medianas.

Los conceptos y las herramientas basicas empleados por los Circulos de
Calidad se han compartido ampliamente para consolidar un lenguaje comin
a nivel nacional, congruente con el que se maneja en otros paises.

1.3 Objetivos

Los objetivos que persiguen fos Circulos de Calidad, ademas de los
particulares que se plantee cada empresa al implantaros, son los
siguientes:

= Propiciar un ambiente de colaboracién y apoyo reciproco en favor del
mejoramiento de los procesos productivos y de administracion.

» Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervision.
* Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.
= Motivar y crear concdienda y orgullo por el trabajo bien hecho.

= Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar
acciones para mejorar la calidad.
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= Propiciar una mejor comunicacion entre los trabajadores y los
directivos o gerentes.

= Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer para lograr una
mejora constante.

1.4 Estructura
La estructura de un Circulo de Calidad es fundamentalmente la forma
como esta integrado el grupo y se define de acuerdo con la posicidn de los

miembros dentro de la empresa. Un Circulo de Calidad dentro de una
empresa se estructura como sigue:

(oo ]

Circulo de decisidn

Es el érgano supremo de los Circulos; esta compuesto por la Direccién
General, los Gerentes de cada drea de la empresa y el fadlitador general,
quien hace de portavoz de las propuestas de cada Circulo. Sus funciones
son las siguientes:
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Dar el visto bueno a las propuestas que se presenten.

Aprobar la financiacién necesaria.

Apoyar la celebradon en horas y dias de los Circulos.

Apoyar el intercambio de la informacién necesaria para efectuar el
estudio de cada propuesta.

Seguir la marcha de las ideas aprobadas.

Vigilar el cumplimiento de los plazos.

Apoyar la agilidad en las respuestas y ejecuciones.

Explicar, reflexionar y motivar ante los posibles fracasos, conflictos y
retrasos.

Concretar en que prioridades debe concentrarse la actividad de los
Circulos.

Elaborar la planificacién futura de los Circulos, tanto en el tiempo como
en los medios y objetivos.

Fadlitador general

Es la persona encargada de coordinar los Circulos que se forman en la

empresa y vincularos entre si y con la Gerenda. Las funciones que esta
persona tiene son las siguientes:

Tener buena comunicacion con la Gerencia y los Facilitadores de cada
Circulo de Calidad.

Presentar y negodar con las propuestas de los Circulos con la Gerendia.
Motivar a los Facilitadores de cada Circulo y a los miembros de los
mismos para llevar a cabo su labor con agrado.

Mantener contacto directo con la Gerencia.

Conocer a la empresa y estar al tanto de los problemas.

Calmar los animos cuando haya propuestas denegadas.
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Facilitador

Se encarga de ser moderador, coordinador y animador; lo ideal es que
coincida con los ideales de la Gerencia para evitar desconfianzas por parte
de ésta. Sus funciones son las que se muestran a continuaddn:

= Encauzar el tema dentro de los Circulos.

= Animar la participaddn de todos los miembros.

= Felicitar por las buenas ideas.

= Asentar por escrito todos los acuerdos.

* Procurar que se cumplan los plazos tanto de la elaboracién de
propuestas como de las respuestas por el Circulo de dedisién y su
puesta en practica.

= Asegurar la comunicacién dentro del grupo.

= Evitar tensiones en las propuestas denegadas explicando las razones e
invitando a mejorar la propuesta, consiguiendo otras altemativas o

. formas de presentacidn mas contundentes y convincentes.

» Tanto el facilitador como el Fadilitador General, deben ensefiar a sus
miembros una variedad de técnicas de solucién de problemas durante
las reuniones.

Miembros

Son las personas del nivel operativo que participan dentro del Circulo ¥
en ellas recae la decision de aceptar el inicio, la continuacién o la
finalizacién de la operacién del mismo. Sus funciones son:

= Asistir puntualmente a las reuniones programadas.
= Participar acivamente y no considerar al Circulo como un escape de
g sus labores cotidianas.
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Expresar sin temor y con claridad sus propuestas para mejorar su
trabajo.
Tener disposicion para aceptar aportaciones y criticas a sus propuestas.

Respetar y no menosprediar las propuestas de otros miembros.
Cooperar con el equipo para buscar una solucién a los problemas.
Apoyar y seguir las recomendaciones del Fadilitador del Circulo.

neficios

Los beneficios tangibles, es decir, que se pueden medir, que trae

consigo la operacidn de los Circulos de Calidad en una empresa son:

Cal

Incrementos en la productividad

Mejoras en la calidad del producto o servicio

Reduccidén de costos

Mejoras en el lugar de trabajo a través de métodos més efectivos de
manejo de materiales, mantenimiento de maquinas, limpieza, etc.

Ademas de los benefidios tangibles, la empresa que aplica los Circulos de
idad tiene beneficios intangibles 0 no medibles, los cuales son:

Las comunicacicnes entre gerencia y empleados mejoran notablemente.
Elevan la moral de los empleados fomentando que se identifiqguen mas
con |la empresa y cooperan con mayor efectividad. '
Reducen los motives de queja, el tiempo perdido, los accidentes, las
rifias, el ausentismo.

Los empleados llegan a comprender el papel que juegan en las
organizaciones.
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Los Circulos de Calidad generan beneficios a mediano y a largo plazo,
pero esto no puede ocurrr si la gerencia no acepta las responsabilidades
que traen consigo, ya que siendo quien dedde el curso de la empresa esta
en sus manos el llevar a cabo una correcta implantacion de ellos, esto se
puede lograr si sigue las siguientes recomendaciones:

1.6 Responsabilidad de la Gerencia

~ Debe acepiar ja participacion de los empieados

La gerencia debe creer que un proceso partidpativo de solucion de
problemas es una mejor forma de que se haga el trabajo, debe
desafiarlos a actuar con responsabilidad, y al mismo tiempo confiar en
lo que haran.

Esto no significa que la gerencia renundara a su autoridad para tomar
decisiones ni a su responsabilidad por el solo hecho de establecer
Circulos de Calidad. Simplemente permite a los empleados hacer sus
contribuciones con madurez y responsabilidad. La gerencia se reserva
en Olima instanda el derecho de decidir, a través del mecanismo de
presentacion de las propuestas.

» Debe proporcionar la infraestructura de apoyo

Fadilitadores competentes, sala de reuniones y material son solo un
punto de partida. La gerencia debe estimular a toda la empresa a
cooperar con los circulos.

= Debe crear un sistema que reconozca los logros

El autorrespeto y la autoestima son los motores que dan fuerza al
programa, el reconocimiento es el combustible. Existen muchas
maneras de demostrar el apcyo y de reconocer el desempefio, por
ejemplo, comidas y cenas con la gerenda, placas en la pared, articulos
en el periédico de la planta, etc.,
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2. Proceso de implantacién de los Circulos de Calidad

2.1 Etapas del proceso

Para la introduccion de los Circulos de Calidad en una empresa se
requiere fundamentalmente llevar a cabo las siguientes fases o etapas:

1) La Gerencia debe estar convencida y comprometida con la creacién de
los Circulos de Calidad.

2) Establecer la organizacidn necesaria para la administracién de los
Circulos de Calidad, a partir de una unidad administrativa encargada de
coordinar su introducdién y operacién.

3) Dar a conocer a los empleados qué son los Circulos de Calidad.
4} Desarrolfar un plan de trabajo para la introduccién de los Circulos de
Calidad, a efecto de que éstos formen parte de la operacién de la

empresa. En este plan se debe asentar:

» Numero de Circulos que van a operar.

= Nombre del Facilitador General y los Facilitadores de cada Circulo.
* Dias y horas de las reuniones de los Circulos.

= Las reglas de operacién.

5) Determinar la forma en que se publicitardn los Circulos y como se
convocara a los voluntarios que participardn como miembros.

6) Disponer de los apoyos didacticos y logisticos para las tareas de los
Circulos de Calidad.

7) Determinar las formas de premiar.

8) Planear cémo se seguird inculcando al personal, de nueva
incorporacién, esta filosofia para ser mas competitivos.
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Durante la implantacidn y operacién de los Circulos de Calidad pueden

Problemas que pueden surgir

surgir varios problemas, entre los cuales se encuentran los que ocurren en
las situaciones siguientes:

Cuando la direccion es autoritaria. Ni escucha ni apoya. Se cree
poseedora de la verdad absoluta.

Cuando existen carencias en formacion en la comunicacién y en el
trabajo en equipo.

Cuando las propuestas no son escuchadas o son frenadas antes de
llegar a la Gerenda.

Cuando domina el individualismo. Domina el tener razén por encima de
sumar las opiniones,

Cuando en la empresa no hay objetivos claros, plblicos, medibles,
aceptados y que ilustonen.

Cuando se aplican con lentitud las propuestas aprobadas y no se da
informacdién periddica.

Cuando no se aplican con rigor los dias y horarios de las reuniones.

Una vez vistos estos problemas se debe buscar la forma de evitarlos, y

si se presentan debe buscarse erradicarlos o disminuirlos para que no
afecten el funcionamiento de los Circulos de Calidad.

3. Operacién de los Circulos de Calidad

3.1 Solucidn de problemas

Fundamentalmente el Circulo es un grupo solucionador de problemas. El

proceso de solucion de problemas se convierte en una secuencia integrada
de acciones y empleo de técnicas. Para solucionar dichos problemas hay
que pasar por unas etapas:
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Identificar una lista de posibles problemas a tratar

Se suele emplear la técnica de Tormenta de Ideas para obtener un
listado lo suficientemente amplio que permita dar una vision ajustada
del estado actual del area de trabajo.

Selecdonar un problema a resolver

Pe la lista previamente elaborada el Circulo elige un problema que
tratara de solucionar; se puede comenzar reduciendo la lista previa
llegando a un consenso sobre los problemas mas importantes. La
evaluacidén de los problemas muchas veces requiere que previamente
se realice una recogida y analisis de informacién y el emplec de
algunas técnicas.

Clarificar el problema

Se trata de que todos los miembros comprendan por igual el
significado e implicaciones del problema selecdonado. Con tal fin
puede ser 4til responder a cudl es el problema, y dénde y cudndo se
produce.

Identificar y evaluar causas

Hay que atacar al origen de éste; dirigido a eliminar las causas que lo
producen. Para evaluar la probabilidad de que una de éstas sea la
responsable del problema se necesitara informacion adicional. Toda
esta informacién ayudara al Circulo a llegar a un consenso sobre cudl
es |la causa més probable del problema.

Identificar y evaluar soluciones
El Circulo tratara de confeccdionar un listado de soluciones potenciales

que, posteriormente, serdn evaluadas por el grupo en funcién de
determinados criterios.
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6} Decidir una solucién
Con todos los datos disponibles, el Circulo inicia una discusion para
flegar a un consenso sobre qué solucidn parece en principio mejor
que las demas.

7) Desarrollar un plan de implantacién de la solucién
Este plan debe explicar cdmo serd ejecutada la solucion elegida.

8) Presentar el plan a la Gerencia

Es recomendable incluir un célculo aproximado de los beneficios que
se esperan conseguir con el plan propuesto.

9) Implantar el plan.

Si la Gerenda aprueba el plan presentado, los miembros del Circulo
se responsabilizaran de su implantacidn en su area de trabajo.

10) Evaluar los resuttados de la solucién propuesta
Desde su implantacién el Circulo recoge y analiza informacién sobre
los resultados que el plan de implantacién de la solucion depara. No
se trata de averiguar si a corto plazo la solucién funciona, sino que es
conveniente realizar un seguimiento a largo plazo de sus efectos.

11) Optimizar los resuitados de la solucién,

No se trata de Gnicamente de soludionar problemas, sino de prever su
ocurrencia en zonas que adn no los han sufrido.

12) Vuelta a identificar una lista de problemas
Con la solucién de un problema previo se da paso a un nuevo ciclo de

actividades encaminadas hacia el mismo fin.
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3.2 Técnicas utilizadas para la solucién de probiemas

Algunas técnicas utilizadas por los Circulos de Calidad para apoyar la
solucién de problemas son las siguientes:

Tormenta de Ideas

Proposito:

= Generar una cantidad de ideas.

= Estimular la creatividad

= Aprender y practicar el pensamiento divergente.

Reglas:
* Todos deben participar.
* No debe haber critica
= No debe haber comentarios.

Procedimiento:
» Cada persona debe hablar por turno.
* * Hl facilitador registra las ideas exactamente como se han expresado.
= Nadie debe censurar ni interrumpir.
= El Circulo genera todas las ideas necesarias.
. = Las ideas se desarrollan partiendo de las ideas de los demas.
= Cuando todos los miembros del Circule han participado, termina.

Seleccidn de Problemas

Propdsito:
= Clasificar los problemas en orden.
= Selecdonar un area de problemas que preocupe a la mayoria de los
miembros.

Reglas:
= Todos deben participar.
= No debe haber criticas ni comentarios.
*» Las discusiones se lievan a cabo hablando uno por turno.
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Procedimiento:

= El Circulo clasifica los problemas seg(n el deseo que se tenga de
trabajar en ellos.

» El facilitador da a los miembros unos minutos para que en forma
privada asignen un puntaje a los problemas.

= Se suman los puntajes de cada problema.

= Los problemas que tienen los puntajes mas altos serdn seleccionados
para comenzar a trabajar con ellos en orden descendente de puntaje.

Diagrama Causa y Efecto

Propasito:
= Representar visualmente causas probables en categorias especificas.
= Ayudar al grupo a visualizar el problema.
= Practicar pensamiento divergente.

Reglas:
= El problema que aparece en el cuadro Efecto, es un producto o proceso
medible.
- = Cualquier cosa que pueda producir el efecto se considera una causa
probable.

. Procedimiento:
* Uno a la vez, los miembros sugieren las causas probables del problema.
= El facilitador registra las causas en el diagrama o en un rotafolio por

categorias.

Recopilacion de Datos

Proposito:
» Establecer medidas confiables y validas para determinar para
determinar las causas de los problemas.
= Exponer problemas reales y eliminar los intuidos.

Reglas:

= Todos deben participar (indusive quienes no son miembros si lo hacen
de manera voluntaria).
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= Toda informacidén, especialmente las mediciones, tiene que ser exacta y
confiable.
= Los datos deben ser completos.

Procedimiento:

» Los procedimientos de recoleccion de datos se deben usar cuando el
grupo esta dispuesto a empezar a investigar el problema. Por lo general
se usan procedimientos como registros de medidones, tabuladdn de
frecuencias, diagramas de localizacion e informes.

» El Circulo decide que cantidad de datos es necesaria para resolver el
problema (numero de dias, cantidad de dinero), como se recopilaran
{qué tipo de formas se usaran), y cdmo se hara (dénde se guardaran
los registros y cémo las controlara el Circulo).

» Después de recopilar los datos, se organizan, se registran y se analizan.

Analisis de Pareto

Propdsito:
= Traducir el analisis de los datos a nlimeros y porcentajes.
. = Presentar en forma obvia al observador los “pocos vitales” y los

*muchos triviales”
» Generar ideas para la solucién de problemas.
= Practicar pensamiento convergente.

Procedimiento:

Elaboracién de la hoja de trabajo de pareto:

= Una vez que se han identificado las causas, se deben listar en una
hoja de trabajo en orden de importancia {de la mas importante a la
menos importante)} en la primer columna de una tabla.

= Se colocan en la primer fila de la tabla los aspectos que se van a
evaluar por cada causa, cada uno en una columna.

= Se investiga la frecuencia de sucesos dentro de las causas y se
registran en la celda que les corresponde de acuerdo con la causa y el
aspecto evaluado.

s Se determina un porcentaje de ocurrencia de los sucesos para cada
causa, basados en los objetivos de la empresa o en mediciones
anteriores y estos datos se asientan en la Gltima columna de la tabla.
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Construccién del diagrama de Pareto.

» Las causas {identificadas en la primera columna de la hoja de trabajo)
aparecen en el eje X del diagrama.

= Los porcentajes aparecen en el eje Y.

= Se construyen las barras del diagrama sobre el eje X ordenandolas de
mayor a8 menor a medida que se alejan del eje Y.

Diagrama "“Cémo-Como®

Propdsito:
= Permite que los miembros exploren en forma creativa y consideren
varias soluciones alternativas en vez de saltar a la "solucion obvia”.
* Ayuda a los miembros a determinar los pasos especificos que se deben
seguir para implantar una solucién y por tanto les ayuda a formular un
plan espedifico de accién.

Procedimiento:
= Empezar con una solucién y explorar posibles formas de realizar la
. acdén en cada etapa preguntando “éCoémo?”
» En cada etapa de la cadena se puede emplear un proceso convergente
para disminuir la lista de altermativas antes de tomar el préximo paso
. divergente.
= Se listan las ventajas y desventajas, probabilidades de éxito, y costo
respectivo de cada alternativa para fadlitar un proceso de seleccion
mas objetivo.

4. Sugerencias para fa operadén de los Circulos de Calidad

4.1 Temas convenientes ¥ no convenientes a tratar

Los temas a induir en los Circulos deben priorizarse de antemano y
concentrarse en aquellos que se consideren mas importantes o urgentes
para evitar perderse en un nimero elevado de propuestas, que dificultarian
el dar respuesta con agilidad.
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Aunque todos seas positivos, hay que priorizar los recursos. Se
recomienda que los Circulos de Calidad se centren en temas como los que
se muestran a continuadon:

» Buscar la calidad del producto del servico y atencién al cliente,
entendiendo por calidad la que satisface las necesidades del cliente y
éste este dispuesto a pagar.

= Buscar ahorros, es decir, reducir gastos.

= Redudr costos (consumos, cuellos de botella, desperdicios. etc.)

» Reducir plazos, incrementandc la agilidad de los movimientos,
transportes, documentacion y respuestas.

= Mejorar o cambiar los métodos, tanto industriales como comerciales y
administrativos.

= Aumentar la coordinacidn entre secdones clientes-proveedores.

= Aumentar la comodidad, la higiene y seguridad.

= Los temas deben ser conocidos y afectar a los asistentes.

» De los temas deben conocerse las causas y las pistas de las soluciones.

Los sindicatos tienen ya asignadas unas funciones que no son de los
Circulos de Calidad. Al igual que las funciones de los Circulos no son
propias de los sindicatos. Por lo tanto los Circulos de Calidad no deben
servir para crear conflictos, sinc para buscar mejoras lejos de cualquier
ideologia. Por estas razones se debe evitar discutir temas como:

= Las reivindicaciones sobre derechos del trabajador.
= |os salarios y remuneraciones.
- = Las practicas y sistemas de contratacidn.
= La quejas y criticas a los mandos.
= Los despidos, sanciones y amonestaciones.
» Los problemas de adaptacién personal.
= Los horarios y calendarios laborales.
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* Los turnos, descansos, vacaciones y permisos.

* La valoracidn de puestos de trabajo.

= El nombramiento de mandos y jefes

* Las discusiones sobre politicas generales de la empresa.

4.2 Como recompensar a los Circulos de Calidad

Un aspecto vital de los Circulos de Calidad es el compromiso y la
participadédn de la Gerencia en el reconocimiento de los iogros del Circulo.
Existen muchas formas en las cuales la Gerenda se involucre en el proceso
de reconocimiento, como las siquientes:

= Presentacion del proyecto aprobado ante la Gerenda.

» Publicacion de logros en tableros, murales y en el boletin de empresas,
de preferencia con fotografias de las personas que los integran.

* Medallas, trofeos, placas, insignias, diplomas y certificados.

= Mencién en la memoria de la empresa, juntas y reuniones.

= Visitas a otras plantas de la empresa.

» Visitas o viajes a ferias o exposiciones.

» Viajes de turismo para los mejores equipos y sus familias.

« Financiacién total o parcial de la formacién y material escolar de los
hijos.

= Promocidn a formador u otros niveles de la organizacién.

= Dar obsequios como broches o camisetas.

Cabe sefialar que las sugerencias anteriores no son las Unicas que
existen para poder premiar la participacion en los Circulos de Calidad y el
éxito de los mismos, ya que la empresa que los implanta es libre de elegir
alguna de las que se han visto o una completamente distinta.
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Para nuestro pals, hay quienes recomiendan gue los premics otergados
por la partcipacién y logros en los Circulos de Calidad sean mas
econémicos que simbdlicos, porque la mayorfa de los trabajadores de
nuestro pais valoran mas las prestaciones econdmicas que los incentivos
morales. Aunque queda daro que el otorgamiento de los premios queda a
discrecion de la Gerencia de la empresa de acuerdo con los beneficios que
obtiene de los Circulos de Calidad y con sus posibilidades econdmicas.

4.3 Cdémo hacer que funcionen con éxito

Para que los Circulos de Calidad obtengan mejores resultados durante la
implantacidn y la operacidén se necesita de la colaboracién y compromiso de
todos los que lo integran. Estas son algunas recomendaciones para lograr
un adecuado funcicnamiento de los Circulos:

= Debe existir plano convencimiento de su utilidad, en la Gerencia,
supervisores y los propios miembros de los Circulos.

» La participacdon debe ser voluntaria. No se debe imponer la
participacion.

= El Facilitador debe aceptar de buena manera la participacion y las
propuestas de los Circulos.

» Se debe respetar a las personas y sus ideas. Al trabajar en grupo es
basico el mutuo respeto entre los miembros de los Circulos, de los
supervisores correspondientes y del resto de los compaiferos. Las
bromas de mal gusto y las descalificaciones no ayudan a los Circulos.

= Se debe responder con prontitud a las propuestas.

= Todos los miembros deben tener una filosofia y objetivos comunes.

= Se debe fomentar y conseguir la ayuda mutua entre los miembros de los
Circules y los supervisores.

= El mérito se debe otorgar ai Circulo y no al individuo. De lo contrario se
fomentara el individualismo y no el trabajo en equipo, o cual no quita
que pudieran haber personas que deseen trabajar de forma individual.
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V. PROGRAMA DE CAPACITACION SOBRE CIRCULOS DE CALIDAD
PARA PYMES.

1. Deteccidn de las Necesidades de Capacitacién

A fines del afio 2004 tuve la oportunidad de asistir a la *Semana
Nacional PyME 2004 organizada por la Secretaria de Economia vy
desarrollada en el Centro Banamex; donde se realizaron conferencias de
interés para las PyMES, y en especial, se trataron temas sobre la calidad.
Uno de los temas que alzé muchas preguntas e inguietudes fue acerca de
los Circulos de Calidad.

Cuando observé este interés por parte de los empresarios me di cuenta
que en ellos existe una gran inquietud por conocer acerca de la filosofia
de la calidad para ser mas competiivos y obtener mayores beneficios
economicos, sin embargo no tienen muy claros estos conceptos y por lo
tanto no son aplicados correctamente; debida a ello muchas empresas
tienden a fracasar muy pronto.

Una de las grandes problematicas dentro de las PyMES es que las
opiniones de los empleados generalmente no son tomadas en cuenta,
restandoles la importancia que deberian tener puesto que son ellos
quienes estan en contacto directo con las actividades productivas y
pueden detectar con mayor facilidad los errores que existen, y de esta
forma pueden sugerir soluciones a estas fallas; por ello el empresario
debe dar importandia a las opiniones o sugerencias de sus trabajadores ya
que esto benefidard a ambos.

Los Circulos de Calidad brindan la oportunidad para que los
empresarios mejoren el funcicnamiento de sus empresas, esto a través de
la participacion de los trabajadores en pequefios grupos que tendran la
finalidad de detectar las problematicas que existen en sus areas de
trabajo y una vez ubicadas, poder buscar una solucion a ellas.
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Ademas con los Circulos de Calidad se propicia el desarrollo de un
mejor ambiente laboral, una mayor comunicacion entre las diversas areas
y niveles de fa empresa y la creacién de una conciencia sobre la necesidad
de desarrollar acciones conjuntas para mejorar la calidad tanto de las
actividades de la empresa como de los productos o servicios que ofrece a
los consumidores.

Considero que es muy importante y necesario que los empresarios
conozcan lo que son los Circulos de Calidad puesto que, siendo aplicables
en practicamente cualguier organizacion, sin importar el tamarfio,
estructura, nlmero de empleados, etc., tendran como recompensa
grandes beneficios para su empresa si los convierten en parte de sus
valores y filosofia empresarial.

Con base a estas necesidades que he detectado, desarrollé el presente
trabajo y propongo un Programa de Capacitaciéon sobre Circulos de Calidad
para las PyMES, el cual se muestra mas adelante.

2. Diseiio del Programa de Capacitacion

El objetivo de este Programa es proponer a las PyMES la implantacion
de Circulos de Calidad para mejorar la operacién en sus éreas de trabajo.
Este fue definido en base a las necesidades de capacitacidon que detecté
en las Pequefias y Medianas empresas.

El contenido del programa fue estructurado de acuerdo al objetive que
se muestra en el mismo, asi mismo las actividades y las técnicas de
ensefianza se eligieron en base a los temas y a los objetivos especdificos de
cada uno.
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. Por otra parte la duracién del programa fue determinada considerando
el tiempo que he estimado prudente para cubrir cabalmente el estudio de
los temas y subtemas propuestos considerando el uso de las técnicas de

~ ensefianza antes mencionadas.

Este curso estd dirigido empresarios de la Pequefia y Mediana empresa
que estén interesados en conocer los Circulos de Calidad con el objetivo
de implantarlos en su empresa, asi como a los empleados que deseen
participar en la mejora de la misma.

Para |levar a cabo este Programa de Capacitacién se necesitard de un
aula amplia, con buena iluminacién, instalaciones eléctricas en buenas
condiciones, pantalla para proyeccién, pintarrén, marcadores, asientos,
mesas y un retroproyector.




TiTULO DEL CURSO:
*CfRCULOS DE CALIDAD PARA PyMES”

OBJETIVO DEL CURSO:
Al finalizar el curso, los particlpantes conocerén la teorfa de
los Circulos de Calldad y la aplicarén de acuerdo a
las necesidades y recursos de su drea de trabajo.

DIRIGIDO A:
Empresarios y empleados de PyMES,

No. DE PARTICIPANTES:
20

DURACION:
16 horas
(4 sesiones de 4 horas)

CONTENIDO:
1. Introducclén a los Clrculos de Calldad.
II. Proceso de Implantacidn de los Clrculos de Calldad.
III. Operacidn de los Circulos de Calldad.
IV. Sugerencias para la operacidn de los Clrculos de Calidad.




Saslént  No.1 Clrculos de Calidad para PYMES
Duracién: 4 horas
Técnicas de
Duracién Objativo espacifico Tema Subtemas Actividad principsl Aanza Matarial
60’ El Instructor y los Blenvenida Presentacién del Instructor y | El instructor se presenta ante el grupo, Didlogo Gafetes
participentes s& Integrardn los participantes. mencionado 5U hombre, Intareses y simulténeo
&N un grupo de Identificar expectativas sobre | pasatiempos. El grupo se formara en parejas
aprendlizaje. & curso, Intercamblando informadién acerca de
nombre, interssas, pasatiempos y
expectativas del curso. A continuaddn cada
persona presantara a su parefa ante el
grupo.
Establecer reglas del curso, Para finalizar ef Instructor y los partidpantes | Expositiva Pintarrdn
acordarén las reglas que regirdn durante el
curso, Marcadores
150" Los participantes conocardn | I, Introdueddn | 1. Conoapto de Clrculos de El Instructor expondré los temas. Expositiva Proyector
" qué son los Circulos de a los Clrculos Calidad
Calidad y cuél ex su de Calidad CPU
Importanda para las 2. Antacadentes
emprasas, Dlapositivas
3, Objetivos
4, Estructura
5. Benaficios
6. Responsabllidad de Ia
Gerencla
ki) El instructor evaluard ef Evaluacin
Bl instructor dividird al grupo en tres partes,
g.wgdd;a:m"d'“h de los la primara resumira la InfotTnaddn expuesta, Aciario Pintarrén
' |a sagunda la complementard y la tercer Marcadores
parte Ia sintetizard; para reafirmar los temas
expuastos,

* 30" Receso




Clrcuios de Calidad para PYMES

Sasldn: No.2
Durmcién: 4 horas
Duradién Objativo espacifico Tama Subtemas Activided principal T‘“".,‘:: de | Materlal
60’ Los participantes apreciardn los II. Lectura de un El instructor entregar coplas | Lectura Fotocopias del
benefidos que una pequefia caso de aplicacidn del caso a los participantes, comentada caso
empresa mexicana ha obtenido de Clrculos de estos a su ver formardn
madiants la aplicacidén de Clrculos | Calldad en una aquipos para llevar a cabo [a Pintarrén
de Calided. émpresa lectura, discutirla y llegar a
mexicana ** conclusiones. Marcadores
150" Los participantes aprenderdn las | IIL. Proceso de 1, Etapas del Proceso El Instructor expondrd los Expositiva Proyector
. etapas de la Implantacién de los | Implantacién de temas.
Circulos de Calidad los Clraulos de 2. Problemas que pueden surgir U
Calidad
Diapositivas
30 El Instructor evaluaré el nivel de | Evaluacién Al finalizar la sesién el Interrogativa Cuestionario
aprendizaje de los participantes. Instructor realizard preguntas
a los partidpantes
* 30° Receso

** Anexo




Sasién:

No. 3

Duradén: 4 horas

Técnicas de
Dursckin Objativo sspacifico Temn Subtemas Actividad principal onsafanza Matarial
210 Los participantes conocerén IV. Operacién de | 1. Funciones de los integrantes | EI Instructor expondré ol tema | Expositiva Proyector
* como operan los Clrculos de los Circulos de del Circulo de Calidad y adarark dudas,
Calidad. Calldad CPU
2. Solucién de Problemas
Dlapositivas
3. Técnicas utllizadas para la
solucién de problemas
4. Representacidn escénica El Instructor selecclonard a Role Playing Pintarrdn
sobre las funciones de ios algunos participantes para
Clrculos de Calidad actuar como sl se tratara de Marcadores
un Circulo de Calidad real,
bashndose en el tema antes
visto. Posteriormente el resto
del grupo haré comentarios y
s& discutird sobre el contenido
de [a actyacién,
30 El instructor evaluara el nivel de | Fvaluacidn El instructor aplicard un Interrogativa Cusstionario

aprendizaje de los participantes.

cuestionario sobra los temas
tratados.

* 30" Receso




Seslén:  No.4 Circulos de Calidad pam PYMES
Duracién! 4 horas
Técnicas de
Duracién Objetivo especifico Tema Subtemas Actividad prindpal anssfanza Matarial
180° Las participantas obtendri V, Sugerendas 1. Tamas Convenlantes y No El instructor expondrd los Exposttiva Proyector
* algunos consejos para majorar la | para la opermcién | Convanlentes a tratar temas.
operacién de los Circulos de de los Clrculos de CPU
Calidad Calidad 2. Cémo recompensar a los
Clrculos de Calidad Diapositivas
3. Cdmo hacer que funclonen m#
dxito
30 Determinar el grado de VI. Raafimaclén El Instructor adarard dudas Interrogativa Pintarrdn
aprendizaje de los participantes de conodmiantos relacionadas a la generalidad
durante el curso del curso y aplicara un Marcadores
cuestionario de opddn
miitipie sobre lo visto durante Cuestionario
el mismo.
ko Identificar &l grado de Clerre del curso Los participantes Cuestionarios
satisfaccidn de kos participantes manlifestarn sus opinlones
sobre el curso y dar por acerca de los temas vistos y
terminado el misma, del curso en general y se
despedirdn del Instructor y da
sus compafieros,

* 30" Receso




E cufmmv:moaumnecuxmabumdncu.osnemmmpmusmes{
L]

3. Ejecucién del Programa de Capacitacién

La ejecucion de este Programa se realizard en cuatro sesiones de 4
horas cada una. Esto lo hara un Capacitador o Instructor con experienda
para poder impartir los temas correctamente, de acuerdo con los tiempos v
el orden de temas pregramado para cumplir el objetivo.

Es importante adarar que durante el curso se debe motivar ai
empresario a comenzar a preparar el camino para la implantacion de los
Circulos de Calidad en su empresa y que en caso de que tenga dudas sobre
este proceso procure expresarlas al instructor frente al grupo para
enriquecer la experiencia de aprendizaje.

4. Control y Evaluacion del Programa de Capacitacién

Para poder controlar y evaluar el desempefio del curso asi como del
instructor que lo imparte es que presento los siguientes cuestionarios que
se deberan contestar al término del curso.

El primero de ellos se aplicara a los participantes para conecer sus
opiniones sobre el instructor; consta de 10 reactivos con 4 alternativas cada
uno. El cudl quedara de la siguiente forma:

Evalle los siguientes aspectos sobre su instructor, de acuerdo a las altemativas que
se |le presentan, esto nos ayudard para mejorar nuestros cursos. No es necesario firmar
esta hoja de evaluacion.

a) Exposicion ideal.........c.cccvevuneen, 10
b) Exposiddn satisfactoria............. 8
c) Exposicdn suficiente..........coeee 6
d) Exposicion defidente................ 4

Los aspectos a aalificar son los siguientes:

1) Dominic de a materia
2} Facilidad de expresién
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3} Lenguaje
4) Orden y respeto al instructor participante
5) Motivacién

6) Adaradén de dudas
7} Actitud hadia el grupo
8) Organizacién de curso
9} Materia didactico

10} Puntualidad

El siguiente cuestionario también se aplica a los participantes, en este
Caso para conocer sus opiniones sobre el curso; consta de 8 reactivos con 4
alternativas cada uno.

Evalle los siguientes aspectos sobre el curso, de acuerde a las alternativas que se
le presentan, esto nos ayudarj para mejorar nuestros cursos. No es necesario firmar
esta hoja de evaluacién.

a) Exposicién ideal.....................1.
b) Exposiddn satisfactoria
¢} Exposicidn sufidente..................

d) Exposicién defidente................. 4

Los aspectos a calificar son los siquientes:

1) Conodmientos de los participantes sobre el cbjetivo de curso
2) Cumplimiento de los objetivos del curso
3) Adecuadidn de trabajo de los contenidos del curso

4 D iy
5} Interés sobre el tema
6) Aula

7}  Horario

8) Cursos de capacitackén necesarios




upﬁuwv:mommoewmmbumsdnmosoemmpmmmzs

De la misma forma después de cada sesli6n el instructor contestars una
forma de autoevaluacién, procurando ser sincero consigo mismo. La cual es
la siguiente:

1) éFue el material apropiado para el grupo?

2) ¢Estuvo bien organizado?

3) éExpresé daramente los objetivos?

4)  lLogré el objetive?

5) <¢Fueron eficaces mis ayudas para la comunicacién?
6) ¢Fue adecuado el material para distribugén?

7} éHice res(imenes?

8) ¢Fueron de utilidad los estudios de casos o los problemas?
9) (¢logré la atenddn y el interés del grupo?

10) ¢éHice una presentaddn coherente?

11) éMotivé al grupo?

12) ¢éEstabled relacién con el grupo?

13) éEstimulé la participacién?

14) éUtilicé un lenguaje sencillo y correcto?

15) ¢Utilicé el tono de voz apropiado?

16) ¢Hice ademanes y gestos significativos?

17} éUtlicé muletifas?

18) iMe escucharon y entendieron?

19) URilicé técnicas adecuadas para hacer preguntas?
20} ¢éEstuvo correcta y blen organizada mi demostracidn?
21) éAproveché al méximo ef iempo disponible?

El dlimo cuestionario servira para redbir propuestas de cambios o
mejoras en el programa para futuros cursos. Este cuestionario quedara de
la siguiente manera:
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Conteste por favor las sigulentes preguntas en forma concreta y cara, esto nos
ayudard para mejorar nuestros cursos. No es necesario firmar esta hoja de evaluacion.

MNombre del curso:

= ¢Presento ef curso lo que esperaba? Favor de explicar

= ¢{Qué otros aspectos, si fuera el €aso, desearia se incluyeran en un programa de
este tipo?

= iQué mejoras especificas deberian hacerse?

» {Se dieron instrucciones contradictorias durante el cursa?

» <En que forma lo ha ayudado este programa?

* ¢Recomendaria este curso a otras personas? ¢Por qué?

= {Qué otros comentarios o sugerenclas desea hacer?

Fecha en que fue llenada esta forma.

“Gracias por el tiempo que concedié para hacer esta evaluacién®.

Al finalizar el curso se dara seguimiento a los participantes con la finalidad
de poder asesorarlos en la implantacién y operacion de los Circulos de
Calidad en sus empresas; esto se hard mediante dos visitas mensuales
durante 3 meses y dejando abierta la posibilidad de que realicen consultas
via telefdnica.
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CONCLUSIONES.

En México las PyMES necesitan de mucho apoyo tanto externo como
interno para subsistir; el Programa de Capacitacién de Circulos de
Calidad, que propongo en el Capitulo V, es una invitacién para los
empresarios y empleados de PyMES gue deseen aumentar la
productividad y competitividad de su empresa a través de la participacion
limitada de los trabajadores en las decisiones de la Gerencia, y que
también deseen mejorar sus productos, sus procesos y las relaciones
interpersonales en la misma, cubriendo asi, en parte, los apoyos internos
que a mi juicio debe tener una empresa por parte de su administracién y
sus trabajadores para poder permanecer Y crecer; del aspecto externo no
se ocupa este trabajo, dejando el campo libre para otras investigaciones.

La implantacién y operacién de los Circulos de Calidad da una ventaja
competitiva a las PyMES, puesto que cuentan con un factor humano mas
participativo e interesado en lo que ocurre en la empresa, llevando esto a
que se hagan sugerencias que sean provenientes de cualquier area, nivel
0 persona y que resulten de utilidad para que la Gerencia conduzca por
buen camino a la empresa.

Para que se puedan aplicar los Circulos de Calidad y asi se contribuya
a lograr que las empresas sean més eficientes, hace falta una ligera
modificacion en la forma de dirigir de los empresarios, dejando a un lado
el autoritarismo y haciendo parte de ellos ia idea de que cada persona,
quienquiera que sea, es capaz de ser creativa y poder aportar algo, por
muy pequefio que esto pueda ser, creando entonces un ambiente
propicio para la participacién y una mejor comunicacién dentro de la
empresa.
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Con esta participacién los empleados pueden desarroilar actitudes
favorables hacia sus compafieros, hacia sus supervisores, hacia Ia
empresa y hacia su trabajo; estas actitudes reflejan un alto nivel de
confianza y respeto mutuo en toda la empresa. Si los empleados se
identifican con la empresa y sus objetivos, entonces se involucran en la
obtencidn de éstos.

Por Gltimo quiero decir que nuestro pais esta a la altura de cualquier
otro respecto al factor humano, ya que sin importar et color de la piel, la
estatura u otros aspectos fisicos, todos tenemos la misma capacidad para
ser creativos y proposititos. Esto viene al caso porque si en Japén han
funcionado con mucho éxito los Circulos de Calidad ¥ en Estados Unidos
han hecho de ellos una herramienta para lograr el éxito, nosotros
también podemos hacerlo; sdlo hace falta que los empresarios se den
cuenta de que sus empleados son capaces de pensar y no los consideren
Gnicamente como apéndices de una maquina o como mobiliarioc de la
empresa.
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ANEXO

CIRCULOS DE CALIDAD
Ing. Alberto Quiroga Venegas

A mediados del siglo XX, la bldsqueda de
la calidad en Japén marcé e inicio de los
Circulos de Calidad.

El Doctor en Ingenieria Kaoru Ishikawa
es conocido como el padre de los
Circulos de Calidad, quien desarrollo esta
herraméenta administrativa mezclando lo
mejor de las practicas de produccién
norteamericanas, japonesas y europeas.

Los Circulos de Calidad se pueden definir
como un grupo voluntario de tres a diez
personas quienes comparten una
identidad comin y se refnen
periddicamente para identificar y analizar
problemas relacionados con su area de
trabajo; recomendar soluciones a la
gerendia; y colaborar en la
implementacidn de  soluciones de
propuestas.

Algunas compafiias los han utilizado con
mucho éxito, partiendo de! punto de que
la gente que trabaja en las lineas de
produccién llega a saber més con la
prdctica que el mismo ingeniero que
desarrollé el proceso. Entonces, si hay
alguien que sabe como mejorar el
proceso, debe ser esa persona.

Hablando concretamente de Talleres
Automeotrices, podria decirse que el chico
que va por las refacdones conoce mas
de la refacdonaria, que e duefio del
taller que se limita a cotizar y hablar por

teléfono. Entonces si quisiéramos saber
como mejorar [a compra de refacciones,
debemos preguntar a nuestro mensajero
y pedirfe opiniones.

Tradicionalmente, Jos duefios de
empresas, induides los  talleres
mecanicos, evitan pedir opiniones a los
empleados, tal vez con temor a que esto
sea visto como una falta de autoridad,
pero en realidad, este temor no tiene
fundamento.

Comentaré, cambiando los actores y
algunas situacicnes, una experiencia que
tuve la oportunidad de vivir en un taller
mecanico.

Tomemos el ejemplo de Servicio X. En
este taller los clientes se han empezado
a quejar del mal servicio con el duefio,
que Hamaremos Jorge.

Jorge ha tenido quejas frecuentes, al
prindiplo no les hizo caso, puesto que
pensé que los dientes se quejan siempre
para pagar mencs. Pero las quejas
contindan.

Jorge ha intentado averiguar que es ko
que estd pasando, pero bos dientes la
mayoria de las veces estdn alterados que
no tienen ganas de perder mis tiempo
platicando de lo que les molesta.




También ha intentado platicar con los
trabajadores, pero estos estin siempre
ocupados vy les echan a su vez la culpa a
los clientes.

En resumen, Jorge no sabe que es lo que
esta pasando en concreto y no sabe que
hacer. Se le ocurre, en prindpio, que
puede estar mas al pendiente de todos
sus trabajadores, pero €l a veces tiene
que ir a ver dientes o a entregar autos
y por ello se pierde de muchas
situaciones,

Entonces Jorge decide aplicar aigo de las
técnicas del Circulo de Calidad. Aungue
su taller tiene una carga muy grande de
trabajo, decide gque el siguiente viernes
suspendera actividades para tener una
reunidn con todos sus trabajadores y
saber que es lo que esta pasando.

Le avisa a todos los que trabajan con él
que el siguiente viernes a s 4 de la
tarde y hasta las 6 los quiere reunir para
comentar e problema de las
reclamaciones. Les adara que esta muy
interesado en buscar soludones y no
culpables, ¥ que les agradece gue vayan
pensario que proponerie,

El viernes, tal como esta planeado, se
refhe con todo la gente del taller y
comdenza por platicartes que es lo que
esta pasandc y menciona akgunas de las
redamaciones de los clientes,

Como es natural, los que se sienten
afectados comienzan a defenderse, pero
Jorge les recuerda que estan no para
buscar culpables, sino scluciones, y que
es importante llegar a las causas del
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problema para que desaparezcan los

efectos.

Entonces comienza a pedir opinidén
ante casos concretos.

Una de las reclamaciones frecuentes en
el Servicio X, es |a limpieza del vehiculo.
Los dientes se quejan de que se
entregan manchados de grasa. Jorge los
dice que siempre se deben cubrir los
asientos y las salpicaduras, pero se lleva
la sorpresa de que esas fundas se han
perdilo o se han desechado por viejas, ¥y
nadie las ha reemplazado. Uno de los
mecanicos ke recuerda a Jorge que
estuviercn insistiendo que las comprara,
pero por estar ocupado en otras cosas
no lo ha hecho, ¥y se hizo costumbre no
poner las fundas.

En este primer punto se flega a dos
compromisos. Por su parte, Jorge
comprara las fundas, por parte de los
trabajadores, las colocardn siempre, las
cuidaran para gque no se pierdan y le
avisaran con tiempo a Jorge para que las
cambie o reemplace.

Otra de las redamaciones frecuentes es
ef iempo de entrega para aquellos autos
que se llevan a verificar. Jorge tlene muy
buena relacién con o duefio de un
Verificentro, per¢ este queda muy
retirado del taller. Sus trabajadores le
comentan que fa amistad, en este caso,
estd costando caroc porque a su vez el
Verificentro, abusando de ila conflanza
que le tiene a Jorge, a veces le retrasa
el servicio para meter a olros autos
antes que los suyos. Entonces, entre que
los retrasan y el tiempo de traslado, los




autos de los dientes del Servicio X, no
se entregan a tiempo.

En este punto, Jorge les agradece a sus
trabajadores que le hagan ver que tlevar
los autos al Verificentro de su amigo es
muy cro, y les promete buscar
opciohes.

Y asi como estos dos ejemplos, se
presentaron cuatro o dnco mds, donde
Jorge pwdo obtener una visién mds
general de su taller, e identificar las
causas de los problemas. Por otra parte,
los trabajadores se sintieron tomados en
cuenta y a su vezr se vieron
comprometidos a respetar lo que
propusieron.

Como iniciar un Circulo de Calidad.

Debido a gque son pricticas poco
comunes, tener una reunién para hablar
de cdmo mejorar en la empresa puede
f:resentar dificultades tales como que los
partidpantes no kb tomen en serio y
aprovechen el tiempo para zafarse del
trabajo. Pero es responsabilidad de
quien lo dirige (el duefio o encargado de
la empresa} de mantener la disciplina.

Pueden comenzar con una rewnidén de
una hora, y con un tema definido desde
antes. Reunirse para ver de gue van a
hablar no serd provechoss. Es
conveniente llevar un programa desde
antes y pedirdes a los participantes que
se limiten a puntos del programa.

Se debe lievar un resumen de o
platicado y de fos compromisos para que

todo quede en un papel vy no se pierda
en ef aire.

Con toda seguridad, e tiempo que le
dediqgue a conocer opiniones se verd
compensado en un aumento en la
productividad, pues estd demostrado que
los trabajadores se motivan cuando son
tomados en cuenta. Gracdas a los
Circulos de Calidad se puede conseguir
motivar de una forma constante a los
trabajadores, ofredéndoles
oportunidades de partidpar en los
objetivos de empresa, y de sentirse
valorados por el trabajo bien hecho.

Ademds los Circulos de Calidad facilitan
la ruptura de las barreras y conflictos
internos, y hacen gque sus empleados
conozcan el trabajo de los demas y
comprendan mejor sus necesidades y
problemas.

Dicen que dos cabezas piensan mds que
una, y un par de ojos ve mis que uno
sélo. Entonces, aproveche la diferente
visibon que tienen del negocic sus
trabajadores, seguramente ellos tienen
ileas de cémo mejorar en su empresa.




BIBLIOGRAFfA

1. ANZOLA Rojas, Sérvulo, “Administracién de Pequeiias Empresas®,

México, Mc Graw Hill, 1993.

ARIAS Galicia, Fermando, “Administracién de Recursos Humanos?,
México, Trillas, 1996.

BARRA, Ralph, ®Biblioteca de Administracién de la Pequena y Mediana
Empresa®, Tomo S: Circulos de Calidad, México, Mc Graw Hill, 1988.

BIOSCA, Domenec, “Como aplica con éxito en los 907 los Circulos de
Calidad y volver mas competente al personal”, Espafia, Ciencias de la
Direccidn, 1993,

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 2005.

CHIAVENATO, Idalberto, “Gestién del Talento Humano”, Colombia, Mc
Graw Hill, 2003.

DESSLER, Gary VARELA, Ricardo, *Administracién de Recursos Humanos,
Enfogue Latinoamericano®, México, Pearson Educacion, 2004.

3. GRADOS Espinosa, Jaime A., “Capacitacién y Desarrollo de Personal®,

México, Trillas, 2001.

IVANCEVICH, John M., *Administracién de Recursos Humanos”, México,
Mc Graw Hill, 2004.

10. Ley Federal del Trabajo, 2005.

11.MENDOZA Ndhez, Alejandro, “Capacitacién para la calidad y la

productividad”, México, Trillas, 1998.

12.QUIROGA, Alberto, “Circulos de Calidad”, Revista Alianza Automotriz,

Ndamero 314, Afio 20, México, D.F., Alianza Editores, Mayo de 2005.

13. REYES Ponce, Agustin, *Administracidn del personal”, México, Limusa,

1990.




14.REYES Aguilar, Primitivo, SIMON Dominguez, Nadima, “Los Circulos de
Control de Calidad en Empresas de Manufactura en México”, Revista
Contaduria y Administracién, Nimero 201, Abril-Junio 2001, FCA-UNAM,
México.

15.REZA Trosino, Carlos, “Cémo diagnosticar las necesidades de
capacitacién en las organizaciones”, México, Panorama, 1995.

16.REZA Trosino, Carlos, “El ABC del Instructor, y también del profesor,
moderador (y de cualquier facilitador de procesos educativos)”®, México,
Panorama, 2000.

17. RODRIGUEZ Estrada, Mauro y Ramirez Buendia, Patricia, *Administracién
de la capacitacion”, México, Mc Graw-Hill, 1995.

18. RODRIGUEZ Valencia Joaquin, “Administracién de Pequefias y Medianas
Empresas”, México, Thompson, 2004,

19. RODRIGUEZ Valenda, Joaquin, *Administracién Moderna del Personal”,
México, ECAFSA, 2000.

20, RODRIGUEZ Valendia, Joaquin, “Administracién Moderna del Personal 2",
México, ECAFSA, 2000.

21.SILICEO Aguilar, Alfonso, “Capacitacion y desarrollo de personal”,
México, Limusa, 1995.

22. Secretaria del Trabajo y Previsién Social, “Elaboracién de Programas de
Capacitacion, Guia Técnica®, México, 1999,

23. THOMPSON, Phillip C., *Circulos de Calidad, cémo hacer que fundonen”,
Colombia, Norma, 1994,

Sitios de Internet

http://www.abcpymes.com

-81-




	Portada 
	Índice 
	Introducción
	I. Marco Teórico de la Capacitación
	II. Programa de Capacitación
	III. Pequeñas y Medianas Empresas 
	IV. Círculos de Calidad 
	V. Programa de Capacitación sobre Círculos de Calidad para PyMES
	Conclusiones 
	Anexo 
	Bibliografía 

