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INTRODUCCION

El elemento humano es el principal recurso de una empresa y su influencia
es decisiva en el desarrollo, progreso y éxito de la misma. El hombre es vy
continuara siendo el activo mas valioso de una organizacion y debe ser especial
para empresas que desean incrementar su capital humano considerando los
factores laborales e individuales. Por lo cual es importante promover la adaptacién
de los trabajadores a la cultura de la organizacion y la capacitacién necesaria
para realizar su trabajo de acuerdo con los objetivos de la misma.

Por ello, cada vez mas micro empresas, pequenas y medianas se han
abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de sus organizaciones con
programas de capacitacion y desarrollo que promuevan el crecimiento personal e
incrementen los indices de productividad, calidad y excelencia en el desempefio
de las tareas laborales.

Por lo anterior el presente trabajo inicia con el proceso metodolégico para el
desarrollo de la investigacion, posteriormente se ofrece el marco tedrico que
integra la capacitacion y el entorno de la motivacién con el fin de inducirla como

herramienta para el crecimiento del personal de Gruas y Maniobras S.A de C.V.



CAPITULO |
METODOLOGIA

1.1 Planteamiento del problema

En un pasado los primeros propietarios de la empresa Gruas y Maniobras
de México SA de CV , no prestaban atencién a la importancia que tiene la
capacitacién de los empleados para desempefiar sus funciones y apoyar con ello
la motivacién del personal para el beneficio de dicha empresa, con el cliente y
todo su entorno de trabajo.

Antiguamente al trabajador se le veia como un elemento mas en la
organizacién, no se le daba el valor de capital humano y por lo tanto no se
concientizaba sobre la importancia del desarrollo de su trabajo para la empresa y
tampoco en el crecimiento personal. Este hacia su labor con una sencilla

explicacion y no tenia oportunidades de incrementar su potencial.

En la actualidad en Gruas y Maniobras de México SA de CV se hicieron
visibles problemas de calidad en el servicio al cliente que van de la mano con la
falta de capacitacion, adiestramiento continuo y actualizacién para cada una de
las areas, ya que en ocasiones se les da una breve induccién cuando ingresan a

trabajar en la empresa y no se les proporciona mas informacion de lo relevante;



esto en el mejor de los casos, en otros aprende el trabajador sélo con la practica
y sus habilidades personales de manera empirica.

Debido a la falta de capacitacién se han observado diversos problemas
tanto de productividad como de comunicacién en todos los niveles, afectando
con esto a la adecuada toma de decisiones, toda vez que en su mayoria los
trabajadores no cuentan con estudios de nivel medio o profesionales y por lo
tanto, no logran aportar de manera significativa al alcance de los objetivos de la
empresa; por eso es conveniente la implementacion de cursos de capacitacion
para darles a conocer los objetivos y propositos de la empresa para la cual estan
laborando, asi como la capacitacién que incrementen sus conocimientos para el

desarrollo personal y laboral.

La capacitacion tiene como sinénimo el adiestramiento que auxilia a los
miembros de la organizacién a desempenar su trabajo en forma competitiva y
adecuada. Sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden

auxiliar en el desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades.

Manteniendo la capacitacion y mejora continua actualizada se busca la
satisfaccion del cliente o usuario cuando recibe un bien o servicio, logrando con

ello beneficios para la empresa.

La falta de interés de los directivos es un problema comun, toda vez que no
quieren invertir en capacitacion o bien no quieren que el empleado pierda
tiempo, sin contemplar la capacitacién a los empleados como una inversion para
su organizacion que les permite mejorar el entorno laboral y por lo tanto su éxito

personal.



1.2 Justificaciéon

El presente trabajo tiene como fundamento el lograr mejoras en el
desempefo del personal de la empresa Gruas y Maniobras de México S.A de C.V
considerando que la capacitacion es una herramienta indispensable para
coadyuvar a mejorar la ejecucion en el trabajo y por consecuencia el entorno
social. En dltimas fechas ha existido una valoracion superficial en el nivel operativo
en lo que se ha observado la minimizacién del desempeno de los trabajadores en

el area productiva o de servicios.

Gruas y Maniobras de México SA de CV se basa en el ejemplo del servicio
de gruas que ofrecen las empresas relacionadas en este campo en los paises con
tecnologias avanzadas de primera y esto se debe a la capacitacion que el
personal recibe por parte de la empresa a través de su asistencia a congresos o
seminarios sobre esta area en la cual desarrolla su trabajo, a la ejecucion de
programas eficaces de capacitacion interna y el conocimiento de la operacion de
otra organizacién del mismo giro, permitiendo al empleado poder competir e
interrelacionarse de manera adecuada tanto con otras empresas como con sus

clientes.

La capacitacibn a todos los niveles constituye una de las mejores
inversiones en recursos los humanos y una de las principal fuentes de bienestar

para el personal de toda la organizacién.

Las causas por las cuales se decidi6 realizar este estudio fue para mejorar
la relacion que existe entre el empleado y la organizacion en general con los
usuarios del servicio; ya que gracias a la preferencia de estos, las empresas
crecen y obtienen grandes beneficios. También poder guiar correctamente la

realizacion de las funciones en el plano laboral, logrando con ello la motivacién



tanto a mejorar la calidad del servicio como optimizar su nivel de vida de cada

trabajador desde directivos hasta empleados.

Este trabajo fue de suma importancia para la compania Gruas y Maniobras
de México S.A de C.V dado que pretende ser lider en su giro ofreciendo servicios
de calidad con personal altamente capacitado, mejorando el nivel de recepcién
cliente y operativo cliente, ya que al dar un buen servicio desde principio hasta fin
se logra que el cliente se convierta en usuario frecuente, trayendo beneficios a la
organizacion, lograr la satisfaccion del cliente, empleados, proveedores vy
sociedad, genera asi también mayores beneficios econémicos a la organizacion y

se demuestra a los clientes, el gran valor que tienen para la compafia .
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general:
Diseflar programas de capacitacion que coadyuven a incrementar la
motivacion en el personal con el fin de proporcionar servicios lideres en el

mercado de Gruas y Maniobras de México S.A de C.V.

1.3.2 Objetivos especificos.

o Canalizar a los trabajadores de diferentes areas para la realizacion e

implementacion de programas de capacitacion en las areas prioritarias.

o Crear cursos de capacitacion sobre el desarrollo personal del trabajador,

aspectos técnicos, manuales y administrativos.



1.4 Hipotesis

Hipotesis de Trabajo

o La capacitacion del factor humano dentro de la organizacion es
fundamental para la motivacion y desarrollo de este, para dar un buen servicio al
cliente y beneficiar asi a la empresa.

Hipotesis Nula

o Es inexistente que la capacitacién del factor humano de la organizacién sea
primordial para el desarrollo y motivacion de este, asi como también para dar un
buen servicio al cliente y beneficiar de esta manera a la empresa.

1.5 Variables

Las variables que se utilizaran en este estudio son las siguientes:

Variable Independiente:

o Capacitacion

Variable Dependiente:

o Motivacién
1.6 Definicion de las variables
Variable independiente es la capacitacién y se define como “la disposicién y

aptitud para conseguir un objetivo dando asi un adiestramiento evaluando las
habilidades y conductas del factor humano y mejorar su relacibn con sus



companeros, con las maquinas y con los altos mandos dandole asi la importancia
que este se merece dentro de la una organizacién viendo las necesidades que

este representa”.’

Variable Dependiente es la motivacién se define como “las cosas que
mueven a la persona a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su
culminacién. Este término esta relacionado con el de voluntad y el del interés. “La
motivacion puede definirse como el sefialamiento o énfasis que se descubre en
una persona hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad, creando o
aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio o

esa accion, o bien para que deje de hacerlo™.

1.7 Tipo de Estudio

El tipo de estudio que se utilizd en esta investigacion fue confirmatorio,
dado que se conocieron los aspectos de investigacion y se obtuvo informacion
basada en el marco tedrico sobre capacitaciéon y cémo influyen en la motivacion
de los empleados, considerando diversos autores y por hechos en el ambito
laboral.

Consisti6 en confirmar o rechazar la hipétesis de trabajo en el area de
recursos humanos la cual fue lograr establecer programas de capacitacion,
integrandose la experiencia de los mismos empleados para lograr despertar el
sentido motivacional en el entorno laboral; ademéas se llegd a conclusiones
especificas con respecto a las variables contribuyendo asi alcanzar beneficios
para la empresa.

! Jaime, Maristany, Administracion de recursos humanos, Editorial Prentice hall, Afio 2002.pagina
35
? Ibid. pagina 68



1.8 Disefno

La investigacion se bas6 en la obtencién de datos documentales que
permitieron conocer antecedentes histéricos a través de informacién y contenidos
tedricos con el fin de cimentar la propuesta de establecer programas de
capacitacion a nivel operativo en Gruas y Maniobras de México SA de CV. Asi
mismo se dio a conocer a través de una investigacion cuantitativa y cualitativa las
acciones que consideraron los empleados para lograr la motivacién para un mayor

desempefio laboral.
1.9 Poblaciéon y muestra
Para la determinaciéon de la muestra se considerd el numero total de

empleados de nivel operativo de Gruas y Maniobras de México SA de CV.

Considerando que existe un total de 24 trabajadores. (Ver Anexo 1)

Area Numero de trabajadores
Operador 19
Ayudante 1
Mecanicos 2
Soldador 2

La utilidad de emplear una muestra es considerar una parte representativa
de la organizacion para conocer sus necesidades basicas de los operadores que

laboran dentro de la empresa y con ello tener confiabilidad.

1.10 Instrumento de medicién

Se establecié un instrumento de medicion que permitié obtener informacién

relevante y confiable que sirviera para aceptar o rechazar la hipo6tesis de trabajo;



dada la importancia del objetivo del trabajo se disefio y se propusieron programas
de capacitacion que coadyuven a incrementar la motivaciéon en el personal, con el
fin de proporcionar servicios lideres en el mercado de Grluas y Maniobras de
México S.A. de C.V. que por ello se aplicaron cuestionarios a los empleados de
nivel operativo permitiendo una valoracion mas objetiva y cuantificable de los
resultados, se utilizaron preguntas con opcion a respuestas alternativas y una

pregunta con el fin de no limitar la expresién y necesidad de los empleados.

Cuestionario para conocer las necesidades en Capacitacion de la empresa “Gruas y
Maniobras de México S.A. de C.V.”

El presente cuestionario pretende obtener informacion importante sobre las necesidades
de establecer un plan de capacitacion para optimizar el desemperio laboral en el area
operativa de la empresa.

Instrucciones: lea con atencién las siguientes preguntas y proceda a indicar la respuesta
que considere de su conveniencia indicandolo con un circulo en la misma. (Elegir solo una
respuesta)

Datos generales.

Clave Puesta Antigliedad en el puesto
NUNCA POCAS VECES REGULARME ALGUNAS SIEMPRE
NTE VECES

1) Se tiene claro lo que se espera de mi
desempefio laboral. (1 ) @) (4) (6)

2) Mijefe es indiferente conmigo en el
trabajo. (1) @ ®3) “4) ®)

3) Cuento con todas las herramientas y
equipos para hacer bien mi trabajo. (1) 2 3) 4) (5)

4) Tengo conocimiento efectivo de mis
funciones. (1) 2 3) 4) (5)

5) En este trabajo tengo la oportunidad de
hacer con calidad lo que se hacer. (1) () @) (4) 5)

6) En el ultimo mes he sido reconocido por
la calidad de mi desempefio, cuando ha (1) (2 (3) 4) (5)
estado bien realizado
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7) Niego al decir que soy empleado
operativo de Gruas y Maniobras. (1) () @) (4) (6)

8) Siento que mi jefe se preocupa por mi
persona y del crecimiento de mi trabajo. 1) ) @) (4) (5

9) En mitrabajo e recibido apoyo para mi
desarrollo (1 ) @) (4) 5

10) En el trabajo, mis opiniones si se toman
en cuenta. (1) 2 ®) (4) 5)

11) Me consta que mis companeros estan
comprometidos en hacer su trabajo con 1) ) @) (4) (5)
calidad.

12) Se mantiene buenas relaciones con mi
jefe. (1) (2 3) 4) (5)

13) He recibido alguna capacitacion.

14) En los ultimos seis meses, alguien a
hablado conmigo acerca de mi (1) @ 3 4) 5)
progreso en el trabajo.

15) En el Ultimo semestre he tenido la

oportunidad de aprender de mi trabajo y (1) () @) (4) (5)
desarrollarme.

SUMA TOTAL

De que te gustaria recibir capacitacion

1.11 Recopilacion de datos

La recopilacion de datos se realiz6 de manera documental a través de
archivos, para tener informacién sobre cursos de capacitacién o programas de

mejora continua que se hayan considerado en el pasado, asi como informes del
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personal dentro de la empresa y solicitudes de empleo para conocer las
caracteristicas del personal que labora para la empresa.

1.12 Proceso

Fue necesario establecer un proceso que indicara el desarrollo basico de la

investigacién que se aplico, con el fin e establecer las actividades.

1.- Se solicité autorizacion en la organizacién para la elaboracién de este proyecto
dentro de las instalaciones.

2.- Se identifico a las personas directamente involucradas en la investigacion.

3.- Se entrevistd de manera informal a los directivos y administrativos para saber
el interés de dicho proyecto.

4.- Se analizé la informacidon y se establecieron conclusiones para el disefio de
programas de capacitacion.

5.- Se establecieron conclusiones y se propusieron sugerencias.

1.13 Procedimiento

El presente trabajo siguié un procedimiento basado en la descripcion del proceso,
con el fin de establecer claramente la secuencia que se considero para la

investigacion.

Las actividades que se deberan desarrollar son un representacion del
manejo correcto de las etapas de la planeacion, organizacién, ejecucién y control

de la investigacion y aplicacién para elaborar programas de capacitacién.

1.- Solicitud de autorizacién a la empresa Gruas y Maniobras de México SA de
CV.

e Entrevistarse con el responsable de cada sucursal.
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e Solicitud la autorizacién pertinente.

e Obtenencion la autorizacion por parte de los dirigentes de la empresa.

2.- Presentacion con la poblacién y/o integrantes de la muestra.
e Establecer empatia con los involucrados en el proceso.

e Comentarles el estudio que se esta realizando y para que fin.

3.- Entrevista con el directivo para saber los objetivos que se buscan obtener.
e Elaborar el cuestionario.
e Darle confiabilidad y validez.

e Aplicar el cuestionario.

4 .- Analizar la informacion recabada

e Plantear conclusiones

5.- Establecimiento de sugerencias pertinentes

e Hacer una junta con los interesados para platicar los resultados y las
sugerencias que se obtuvieron en el estudio.

1.14 Andlisis de los datos

De los datos recabados a través de la investigacion se logré analizar ciertos
aspectos con el fin de determinar las necesidades de capacitacién para los
empleados, determinando a través de analisis cuantitativos (tabulacion, graficacion
del resultado e informes descriptivo) y cualitativos (analisis de los directivos) para
precisar de forma especifica estos requerimientos de aprendizaje. Se realizé un
comparativo de los resultados obtenidos con el fin de lograr el objetivo general de
la investigacion, y asi confirmar o negar la hipétesis de trabajo.
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Al final se presentd una descripcién de los resultados obtenidos para con
ello tomar las decisiones mas pertinentes en el campo de la capacitacion a los
trabajadores de nivel operativo de la empresa Gruas y Maniobras de México SA
de CV.

1.15 Importancia del estudio

Esta investigacion fue de vital importancia para la empresa Griuas y
Maniobras de México S.A. de C.V. ya que se considerd encontrar las causas de
por qué la capacitacion del factor humano es de gran importancia para la
realizacion de un buen satisfactor, bien y/o servicio.

La empresa se beneficid6 porque se le dio la importancia que amerita la
capacitacion a los trabajadores y el logro que se le vea como una inversién y no
como un gasto, ya que a corto y mediano plazo se podrian visualizar resultados
que beneficien tanto al trabajador como la empresa.

Los propoésitos de este trabajo primeramente se bas6é en la opinion del
cliente; esto se alcanz6 a valorar mediante técnicas de supervision al servicio que
se presta en Gruas y Maniobras de México S.A. de CV., la atencion al cliente por
medio de una capacitacion cre6 una mejor imagen de la organizacion, mejorando
los conocimientos del personal operativo, con la que se obtenga una mejor
relacion operativo-usuario, asi como elevar los principios, ética y moral de la

fuerza de trabajo, teniendo una rentabilidad mas alta con actitudes positivas.

1.16 Limitaciones del estudio

Algunos de los obstaculos que se presentaron durante el transcurso de la

presente investigacién fueron:



14

Poco interés de la organizacién a la cual se le aplico el instrumento.
Falta de apoyo por parte de los directivos.

La falta de objetividad en la informacién que se obtenga.

Poco tiempo de la organizacion.

Fallas de comunicacién y entendimiento sobre la importancia de la

capacitacion



Capitulo Il
2.1 ASPECTOS DE LA CAPACITACION EN LAS ORGANIZACIONES

2.1.1 Antecedentes de la capacitacion

Para empezar se debe ubicar en el tiempo de interés, mencionando algunas
notas histéricas que sirvan como antecedentes de lo que hoy se conoce como
entrenamiento y capacitacién. En un principio se creia que el proceso de
aprendizaje era el eje de todas las acciones educativas, ya que eran claro los
intentos por ensenar y traspasar habilidades a los pueblos primitivos.

Los aprendices se conocen desde hace 2000 afos a.c. junto con la
estructura de los gremios y las acciones que constituyen un antecedente remoto
de la educacion actual.

En la primera mitad del siglo XVIII junto con el surgimiento de la industria
aparecen un sin fin de escuelas cuyas metas era lograr el mayor conocimiento de
los métodos y procedimientos de trabajo en el menor tiempo posible. En esta

época el entrenamiento y la capacitaciébn habian tenido un gran desarrollo.
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En los Estados Unidos de América fue donde aparecieron unos de los
primeros métodos de ensefianza conocidos como el método de “Los 4 Pasos” los

cuales son:

1.- Mostrar

2.- Decir

3.- Hacer

4.- Comprobar

Se debe hacer hincapié que las dos guerras que se sufrieron en siglo XX
dieron lugar al desarrollo de técnicas de entrenamiento y de capacitacion
intensiva. Cuando se empezé a entender en mayor escala que el entrenamiento
debia ser considerado como una funcidén organizada y sistematica, en la cual la

figura del instructor se deberia adquirir con especial importancia

En esta época las empresas publicas y privadas le dieron una mayor
importancia a la educacion, entrenamiento y a la capacitacion creando asi
diversos institutos de ensefianza a los cuales las empresas acudian para lograr
satisfacer sus necesidades en estas areas. Asi mismo existen asociaciones que
promueven la capacitacion empresarial esperando a que estas logren sus

objetivos®
2.1.2 Conceptualizacidn de la capacitacion

Para establecer una visién clara de la capacitacion se deben conocer

ciertas definiciones como son:

3Siliceo, Alfonso, Capacitacion y desarrollo personal, Cuarta edicion, Editorial limusa, México, Afio 2003,
pagina 17.
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Educacién es un proceso de formacién social, a través del cual los hombres
se informan sobre el medio en que viven y sobre la historia, a la vez que se
capacitan para aplicar dicha informacién en su realidad circudante con objeto de

influir en ella.

La educacién debe tener un objetivo muy claro, no se educa para un mundo
abstracto, sino para influir participando de una manera u otra dentro de la
colectividad de la cual se forma parte.

El termino educacion, abarca toda la actividad humana, ya que es un
proceso continuo de ensefanza-aprendizaje por medio de cual un individuo o
grupo de ellos, van adquiriendo un repertorio tal de comportamientos que les hace

posible su supervivencia en la sociedad en la que se desenvuelven.

Por lo tanto la meta de la educacién es proporcionar herramientas,
conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes utiles a los individuos, para poder
subsistir socialmente de una manera digna y satisfactoria.

La educacién se puede clasificar en formal y no formal:

Educacién formal es un proceso de ensenanza, aprendizaje, estructurado y
sistematizado, que se imparte a través de instituciones que se rigen ya sean

publicas o privadas.

Educacibn no formal es un proceso de ensehanza-aprendizaje,
asistematico, desligado del sistema educativo nacional y dependiente del campo
en donde se desenvuelve el individuo. A este punto corresponden los términos:
experiencia, practica, habilidad y todos aquellos que dan idea de una aptitud o

destreza adquirida por el individuo.
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La capacitacibn es una accibn o conjunto de acciones tendientes a
proporcionar y/o a desarrollar las aptitudes de una persona, con el afan de
prepararlo para que este desempene adecuadamente su ocupacién, puesto de
trabajo o grupo de competencias laborales, los superiores e inclusive los laterales

en términos de la mas alta calificacion y polivalencia.

Su cobertura abarca entre otros, los aspectos de atencién, memoria,
analisis, sintesis y evaluacion; respondiendo sobre todo al area del aprendizaje

cognoscitiva.

Adiestramiento es una accion o conjunto de acciones tendientes a
proporcionar, desarrollar y/o a perfeccionar las habilidades motoras o destrezas de
un individuo, con el fin de incrementar su eficiencia en su puesto de trabajo o
grupo de competencias laborales. Su cobertura comprende los aspectos de las
actividades y coordinaciones de los sentidos y motoras, respondiendo sobre todo

al area de aprendizaje psicomotriz.”

“La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o
actuales, las habilidades necesarias para desempefar su trabajo. Proceso de
ensefanza de las aptitudes basicas que los nuevos empleados necesitan para

realizar su trabajo.” °

“La capacitacion se enfoca en las actitudes del personal las cuales son

conductas que van produciendo un cambio positivo en el desempeno de sus

tareas. El objeto es perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo”.°

*Reza, Trosino, Carlos Jests, Como aplicar los principios de la capacitacion en las organizaciones, Primera
edicion, Editorial panorama, México, Afio 1999 pagina 13.

>Guzman, Valdivia, Isaac, La ciencia de la administracién, Décima edicion, Editorial limusa, México, Afio
1999 pagina 148.

6Casares, David y Siliceo, Alfonso, Planeacion de vida y carrera, Tercera edicion, Editorial limusa, México,
Afio 1998 pagina 29.
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“La capacitacién se considera como un proceso a corto plazo, en que se
utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado, que comprende un
conjunto de acciones educativas y administrativas orientadas al cambio y
mejoramiento de conocimientos, habilidades y actitudes del personal, a fin de
propiciar mejores niveles de desempefio compatibles con las exigencias del
puesto que desempefia, y por lo tanto posibilita su desarrollo personal, asi como la

eficacia, eficiencia y efectividad empresarial a la cual sirve.” ’

“Es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y
habilidades, en funcion de objetivos definidos. El entrenamiento implica la
transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizaciéon, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de
habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente

estos tres aspectos.”

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacién y orientada hacia un cambio

en los conocimientos, habilidades y actitudes de colaborador.”

La capacitacibn es una herramienta fundamental ya que ofrece la
posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a su vez
gue la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro
como fuera de la organizaciéon. Proporciona a los empleados la oportunidad de
adquirir mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus

"Reyes, Ponce, Agustin, Administracion de empresas teoria y practica, Segunda parte, Editorial 21* impresion
limusa, México, Afio 2003 pagina 244.

¥Chiavenato, Adalberto, Administracion de recursos humanos, Cuarta edicion, Editorial Mc grill, México,
Afio 2004 pagina 149.

9Siliceo, Alfonso, Capacitacion y desarrollo de personal, Cuarta edicion, Editorial limusa, México, Afio 2003
pagina 25.
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competencias, para desempefarse con éxito en su puesto. De esta manera,

también resulta ser una importante herramienta motivadora.

2.1.3 La Importancia de la Capacitacion en el entorno laboral

En la actualidad la capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen

las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo.

La obsolencia, también es una de las razones por la cual, las
organizaciones se preocupan por capacitar a su capital humano, pues se debe
procurar actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de

trabajo que garantizan su eficiencia.

Para las empresas u organizaciones, la capacitacion debe ser de vital
importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los
individuos a la vez da beneficios para la empresa y constituye una de las mejores
inversiones y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la

organizacion. ™

La mayoria de los duenos de las empresas piensan ;Qué caso tiene gastar

en capacitar a mi personal?, si al poco tiempo pueden cambiar de trabajo y se
pierde el objetivo de que apliquen lo aprendido en mi empresa.
Primero hay que entender que la capacitacién es una inversion, no un gasto; el
tiempo que el personal aproveche para aplicar los conocimientos recién adquiridos
es ya una ventaja para la empresa que lo capacitd, por ello es importante senalar
las ventajas o beneficios que se tienen en cada sector.

2.1.4 Objetivos de capacitacion

10 Rodriguez, Valencia, Joaquin, Administracion moderna de personal, sexta edicion, Editorial EA, México,
Ano 2005, Pagina 217

1 Reza, Trosino, Jests, Carlos, Como aplicar con efectividad la Planeacion estratégica en la capacitacion,
Primera edicion, Editorial Panorama, México, Afio 1999, Pagina 51
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El desarrollo de los planes y programas de capacitaciéon para el personal toma

como base el analisis y el cumplimiento de los siguientes objetivos:

a)

b)

e)

Dotar a la empresa altamente calificada en términos de conocimientos,
habilidades y actitudes para un adecuado desempeno de su trabajo.
Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a
través de una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el
desempefio de sus puestos actualmente y futuros.

Lograr cambios de comportamiento positivos con el propédsito de mejorar
las relaciones interpersonales entre todos los miembros de la organizacién.

Coadyuvar al alcance de la misién y objetivos de la empresa.'?

No hay que perder de vista que los anteriores propésitos, tienen su punto de

partida en los objetivos senalados en el articulo 153-F de la Ley Federal del

Trabajo que al texto indica:

La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en
su actividad; asi como, proporcionarle informacién sobre la aplicacién de
nueva tecnologia en ella

Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion
Prevenir riesgos de trabajo

Incrementar la productividad

12 Rodriguez, Valencia, Joaquin, Administracion moderna de personal, Sexta Edicion, Editorial EA, México,
Afio 2005 Pagina 214
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La capacitacion para las organizaciones tienen las siguientes ventajas:

e Conduce a una rentabilidad mas alta y lleva a las actitudes

positivas

e Da una mejora de conocimientos de puestos a todos los niveles

e Crean una mejor imagen

e Mejora la relacién entre jefes y subordinados

e Se promueve la comunicacion en toda la organizacién

e Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes

e Promueve el desarrollo con vistas a la promocion de acenso de

puestos.

Para el recurso humano que labora dentro de una empresa las principales

ventajas de capacitacion son:

Otorga a que la persona sienta seguridad tanto en su persona como

puesta y trabajo que esté realizando

Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el buen desarrollo
Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones
Crea lideres y beneficia a las aptitudes comunicativas

Sube el nivel de satisfaccion del puesto

Excluye los temores como ignorancia e incompetencia laboral

Dentro de la sociedad la importancia de otorgar capacitacién se pueden

indicar los siguientes puntos:

La empresa se vuelve mas competitiva hacia la sociedad

Da una buena imagen ante esta



23

o Se brinda un buen servicio a la sociedad
J Mejora o impulsa el nivel de vida del trabajador
o Aumenta la demanda de personal calificado

Es importante mantener al personal y a los mismos empresarios
capacitados, de manera que puedan apoyarse en ello como ventaja competitiva

sobre su competencia.

No se trata de tomar todos los cursos existentes o contratar especialistas en
todas las areas, sino de definir especificamente las areas y los temas en que se

requiere actualizar, mejorar o implementar.

Esta sensacién de apoyo se ve incrementada cuando algunos cursos son
impartidos no so6lo para mejorar el trabajo actual del empleado sino también para

su propio desarrollo personal y futuro ascenso dentro de la misma compaiia.

Es muy comin que uno de las causas que genera una alta rotacion de
personal entre las empresas es la falta de capacitacidén, donde los gerentes exigen
cada vez mas trabajo y eficiencia pero no preparan a sus subordinados para que

tengan las herramientas necesarias ante tales circunstancias.

Esto se puede solucionar de varias maneras desde preparar al personal
para que conozca exactamente lo que va a hacer en su trabajo para evitar errores
y confusiones posteriores, hasta la motivacion misma del empleado, siendo el
dueno o gerente en las micro, pequefas y medianas empresas quien realiza dicho
proceso, por tanto, €l mismo debe estar capacitado para capacitar.

Mucha de la capacitacion pudiera parecer especializada pero también
existen las necesidades basicas en cuanto al puesto y trabajo en si mismo, como

organizarlo, dénde dirigirse, como ser mas eficientes o como mejorar la
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comunicacién, recordemos que muchos aspectos basicos del trabajo pueden no
estar bien definidos o poco claros por lo que hay que capacitar en esa area hasta
que no quede una sola duda.

“La capacitacién es desarrollo e implica la obtenciéon de herramientas que
pueden utilizarse para mejorar el rendimiento de una empresa y de sus
empleados; es para la mente o mismo que el entrenamiento fisico para los atletas.

Asi que hay que entrenar y capacitarse para llegar a la meta”."

2.1.5 Técnicas de Capacitacion

Entre los diversos métodos que se pueden aplicar para el desarrollo de un

programa de capacitacion, tenemos los siguientes:

. Conferencia

. Mesa redonda

. Demostracién-ejecucién
. Dramatizacion

. Representacién

. Grupos de discusion

N OO o0 AN =

. Método de casos

Las técnicas didacticas que se usan en la capacitacién son el soporte
organizado a través del cual se pretende cumplir los objetivos. Son
mediaciones a final de cuentas. Como mediaciones, tienen detras una gran
carga simbdlica relativa a la historia personal del trabajador; su propia
formacidn social, sus valores familiares, su lenguaje y su formacién académica;

también forma al trabajador su propia experiencia de aprendizaje en el aula.

13 Arias, Galicia, Fernando, Capacitacion por excelencia, Editorial Aarhus, México, Ao 1998, Pagina 100
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Las técnicas didacticas matizan la practica ya que se encuentran en
constante relacibn con las caracteristicas personales y habilidades
profesionales, sin dejar de lado otros elementos como las caracteristicas del
grupo, las condiciones fisicas de este, el contenido a trabajar y el tiempo.

2.1.5.1 Conferencia

En un método muy comun para la ensefianza; se pude usar para presentar
un tema nuevo, para un resumen final en cada sesion. Permite abarcar gran
cantidad de material en la misma cantidad de tiempo; no tiene interrupciones, no
hay preguntas ni discusiones. También permite alcanzar directamente el objetivo
deseado, es decir no hay desviaciones del tema.

Cuando se utilice este método se debe empezar motivando a los individuos,
haciendo que la introduccién constituya un desafid, un estimulo. Se debe utilizar
un lenguaje sencillo y facil de comprender, de presencia con frases breves y
completas, ya que el proposito principal del conferenciante es el comunicar sus

idas a otras personas.

Las desventajas de este método son que los individuos forman un grupo
pasivo; No hay intercambio de ideas; no hay patrticipacion ni practica, y tampoco

hay oportunidades de evaluar la reaccién del grupo.

2.1.5.2 Mesa Redonda

Es un método de discusién informal; con este sistema los miembros del
grupo y el encargado o instructor forman parte en una discusion y un intercambio
de ideas y de informacién. El instructor dirige al grupo hacia un objetivo

predeterminado. La participacion del grupo es la base principal de este método.
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Asi mismo estimula el pensamiento, las ideas y relaciona a todos los miembros del

grupo.

No obstante, la mesa redonda exige mas tiempo que la conferencia. El
método de la mesa redonda requiere de un control sutil de todo el grupo. Se debe

estar alerta en todo momento, para resolver en ese instante lo que pudiera surgir.

Son pocos los participantes que intervienen, ya que por lo regular las
personas timidas o reservadas permanecen en silencio. Se deben poseer amplios

antecedentes sobre el tema y la habilidad de hacer pregunta y hacer participar al

grupo.

2.1.5.3 Demostracion-ejecucion

Este método incluye la presentacion de procedimientos u operaciones, asi
como la ejecucioén por parte del individuo de lo que tiene que hacer; se le ensena

cémo debe hacerlo y después se le da la oportunidad para que lo haga.

Con este método, el instructor tiene que hacer uso de todos sus sentidos,
para dar la practica en condiciones reales y demostrar las etapas del proceso en

una forma realista, estimulando el interés y manteniendo la atencién.

Hacer planes para la demostracién exige dividir la actividad en varias
etapas dispuestas en un orden légico. El instructor debe familiarizarse
completamente con esas etapas y practicarlas, a fin de que pueda efectuar una
demostracién habil y correcta.

2.1.5.4 Método de dramatizacién
Se puede acrecentar la participacion y el interés del grupo, utilizando
dramatizaciones o representaciones de tipo teatral. Realmente este método
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consiste en una combinacién de los métodos de discusién y demostracion, en la
que los individuos del grupo se encargan de la demostracion. La dramatizacion es
una demostracién sin planeacion. Consiste en que el instructor les dice a los
participantes cual es la situacion, que resultados esperan y en general como debe
participar cada actor para lograr el objetivo deseado.

Este método también se puede utilizar para ayudar a que el grupo
desarrolle la confianza y la pericia necesaria para adoptar un nuevo enfoque hacia

técnicas de trabajo y técnicas nuevas.

2 1.5.5 Representacion

La representacion es similar a la dramatizacién, incluso suelen ser
confundidas; sin embargo en la representacion el director no determina
previamente el resultado. Les solicita a sus participantes representar sus
sentimientos y cada actor trata de comportarse de acuerdo con dichos
sentimientos. Las representaciones se utilizan para comprender el
comportamiento humano y morar las facultades necesarias para trabajar con otras

personas.

1.5.6 Grupo de discusién

Los grupos de discusion son grupos pequefnos de tres a seis personas,
constituidos generalmente para resolver un problema breve o para una sesion
informal corta. Para utiliza la técnica de los grupos de discusién se debe dividir el
grupo principal en grupos pequenos.
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2.1.5.7 Método de casos

“Este sistema da a los participantes la oportunidad de aplicar nuevos
conocimientos a situacién especificas. La exposicién del problema o caso debe
ser concisa, para un completo entendimiento. Se puede hacer mas verosimil si se
incluyen comentarios de los individuos involucrados en el problema, estos
comentarios se utilizaran para revelar actitudes y opiniones. El método de caso
debera ser de indole que requiera tomar decisiones y accién, asi como sugerir
problemas complejos que no son evidentes. Finalmente, se deben incluir
instrucciones especificas sobre lo que debera hacerse. Generalmente se emplean

preguntas para ser contestadas por los participantes”.'*

Una combinacién de los métodos de aprendizaje permite variar el ritmo y
mantener el interés de los participantes, ayudando a recalcar los diferentes

aspectos del tema, con lo cual, se haran las sesiones mas eficaces.

2.1.6 Programas de Capacitacion

Luego de la orientacién, se inicia el programa de capacitaciéon formal del
trabajador. El proposito de la capacitacién es ampliar las habilidades personales
para la realizacibn del trabajo. Los programas de capacitacibn son
cuidadosamente disefiados y desarrollados a fin de que satisfagan las
necesidades de la compania.

Las necesidades determinan las metas de capacitacion, que
frecuentemente son formuladas de tal modo que muestren las expectativas de la
compafnia respecto de lo que la persona adiestrada desempefiara como parte de

su trabajo. Una vez que han sido establecidas las metas de capacitacion, se

 Siliceo Aguilar Alfonso, Capacitacion y desarrollo del personal, Cuarta Edicion, Editorial Limusa, México
2007, Pagina 165
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disena el programa propiamente dicho. En esta etapa es preciso decidir que
informacion les sera transmitida a las personas en capacitacién, que materiales

seran utilizados y en que forma sera entregada la informacion.

Con frecuencia la mejor manera de capacitar a una persona es la de darle
la oportunidad de practicar las habilidades que requerira o permitirle experimentar

una situacion similar a la que se enfrentara en su trabajo.

Al finalizar el programa de capacitacién, se le evalta en cuanto al grado en
que fueron satisfechas las necesidades de la compaiiia.

2.1 7 Pasos para disefar Programas

Los pasos para llevar acabo el disefio de los programas de capacitacion son
los siguientes:

o “Determinar la necesidad de capacitacion de un empleado. De acuerdo a su
solicitud de empleo y cuestionario aplicado para conocer sus necesidades,
determinando asi la capacitacion correspondiente.

» Establecer los requerimientos de la capacitacion.

» Preparar un programa de capacitacién. De acuerdo a los requerimientos se
presenta el plan de capacitacién y esperar la aceptacién de los altos mandos.

» Escribir una propuesta para solicitar fondos para capacitaciéon del personal.
Hacer un presupuesto anual, por programa o mensual de los cursos de
capacitacién teniendo un control, visualizando que no es un gasto mas una
inversion.

» Apoyar la logistica de la capacitacion. Los altos mandos tienen que apoyar
participar en la capacitacion ya que esto beneficia al empleado con la empresa,

observando su interés y motivando a los empleados.
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» Evaluar un programa de capacitacién. Al final del curso de capacitacion se
tiene que evaluar la participacion del empleado a través de su desemperio.

e Hacer seguimiento cuando termine el programa de capacitacion. Se
continla evaluando a los empleados, para ver como ha sido el cambio.
Comprobar los nuevos beneficios que se estdn obtenido y los cambios

positivos que logramos con la capacitacion.”'®

2.1.8 El Capacitador o Instructor

Se puede decir que el papel que desempefna el capacitador en sus
diferentes facetas es como, maestro, lider, expositor, mediador, facilitador. Es la
clave del éxito de todos los programas de capacitacion.

Debe ser una persona influyente para que pueda manejar al grupo que se

va a capacitar.

Deben existir las mejores condiciones para que se puedan llevar acabo la
instruccion, esto es decir, el edificio, mobiliario, instrumentos o equipos, el método,
y el programa, pero si el instructor falla y no es totalmente aceptado por el grupo
todo esto no serviria de nada y con toda seguridad habra un gran fracaso en toda
esta capacitacion.

También se pueden presentar situaciones contrarias, no contar con el
edificio o el mejor inmobiliario, pero si el instructor es capaz y sus habilidades y
caracteristicas de liderazgo son buenas tanto que lleguen a mantener al grupo
interesado y motivado, este programa de capacitacion llegara a ser todo un éxito.

15 Siliceo Aguilar Alfonso, Capacitacion y desarrollo del personal, Cuarta Edicion, Editorial Limusa, México
2007, Pagina 160
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“Actualmente existe un gran reto para todos los instructores el cual es el
saber manejar a un grupo e instruirlo con éxito. A continuacién se describiran
algunas de las caracteristicas con las que debe contar el instructor:
1.- Ser capaz de sefialar un objetivo comun a ser logrado
2.- Indicar el camino por el cual se va a lograr el objetivo
3.- Contar con los conocimientos necesarios

4.- Ser un agente de cambio y un autentico educador

5.-Despertar la atencidn, interés y deseo de estudio hacia los temas que se van a
tratar

6.- Lograr la total involucracion del grupo en los objetivos del curso de
capacitacion.

7.- Crear un ambiente que sirva para el auto motivacién del grupo

8.- Propiciar un ambiente de formalidad y ofrecer su sincero apoyo y amistad.'®
2.1.9 La Capacitacion en México

A principios del siglo pasado el tema de la capacitaciéon en México ha cobrado un

mayor interés, dado que la cantidad de personas con escolaridad media y superior

era minimo es decir, el numero de profesionistas, bachilleres y personal

1 Siliceo, Aguilar, Alfonso, Capacitacién y desarrollo personal, Cuarta edicién, editorial Limusa México
Afio 2003 pagina. 213-214
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capacitado y especializado en un area especifica era definitivamente
desconsolador.

Es verdad que en nuestro pais, la funcién educativa ha tenido una gran
aceptacion en varios sectores de la empresa publica y privada. Es justo decir que
la misma funcién no ha tenido, hasta el momento un desarrollo como el que
deberia tener. Son contadas las empresas que han establecido programas
permanentes de educacion y capacitacion para sus empleados.

En México existe una demanda excesiva de personal calificado, que las
universidades y las diferentes instituciones de ensefianza no estan en posibilidad
de ofrecer, por lo cual es necesario que tanto las organizaciones publicas como
las empresas privadas establezcan programas periddicos de capacitacion,
brindando asi el tipo de ensefianza necesaria para que los estudiantes realicen el

trabajo con mayor eficacia y productividad.

En el afio 2000 en México requirié de empleos en cantidades crecientes, si
no servicios tanto educativos, de salud y alimenticios para la poblaciéon que aun no

esta en edad de trabajar y que constituyen mas de la mitad de la misma.

“Una sociedad en proceso de transformacion como lo es la mexicana
requiere de la satisfaccion de todas sus necesidades para esto debemos resaltar
que la capitacion en las empresas debe ser continua y creciente. Obligando asi a
todos los sectores de la sociedad a buscar el fortalecimiento de todo el pais ante

los desafios de la competencia internacional™”.

17Siliceo, Aguilar , alfonso, Capacitacion y desarrollo del personal, Cuarta edicion, Editorial limusa México
2003 Pagina 49
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2.1.9.1 Situacion actual de la capacitacion y el adiestramiento en México.

“En México existen graves problemas a los cuales la capacitacion se
enfrenta. Deacuerdo a los datos que se recopilaron en la elaboracion de este
trabajo y basadndose en fuentes como libros, en la web y en la ley federal del
trabajo, se logran percibir diferentes tipos de problemas a las cuales las

organizaciones se enfrentan, como lo son:

1.-Bajos niveles de escolaridad. Existen distintas versiones acerca de la
medida nacional del nivel de escolaridad de los trabajadores. Ya que sea que
parezca a 3.8 anos de instruccién o incluso llegue a 6 o 7 como lo aseguran los
optimistas, de todas maneras no es posible pensar en formular programas de
capacitacion avanzados. Es necesario hacer programas integrados y reales

educacion-capacitacion para la formacion profesional de los trabajadores.

2.- La educacion tradicional. Tal como esta establecida en México, no
proporciona los elementos y medios indispensables para ajustarse a las
caracteristicas de los procesos productivos de las distintas empresas.

3.- La educacion del sector obrero es deficiente. Se pretende su desarrollo
personal con programas miopes 0 soluciones politicas para reconocer sus

competencias y adaptarlo a la sociedad del cambio acelerado.

4.- Falta de marcos tedricos. La capacitacién y el desarrollo del humano o
en la educacion para adultos carecen de marcos teéricos propios. Siempre
apoyados en teorias que tratan de explicar el comportamiento del nifio en el aula,
los instructores adoptan los principios que emanan de esos apuntamientos
cientificos que no siempre son aplicables al comportamiento de los adultos. Por

otra parte, los capacitadotes, gente casi siempre hecha sobre la practica no se
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preocupan por hacer investigacién, o si la hace no la publica, por lo que de todas

maneras es inexistente.

5.- Falta de asesorias confiables. Existe en el mercado de la capacitacion
una enorme cantidad de instituciones e instructores; sin embargo, la mayoria de
ellos son gente improvisada que ha descubierto en el entrenamiento de la
capacitacion una importante mina de oro. Desgraciadamente estos pseudos-
especialistas se han encargado de desprestigiar la actividad capacitadota, por lo
cual es muy dificil encontrar gente y despachos que garanticen la calidad que

ofrecen

6.- Falta de investigacion del tema. En materia de entrenamiento del
personal, no existe investigacion apoyada en métodos cientificos que
fundamenten los éxitos logrados en este campo. Aparentemente hay algunos

intentos que, al no estar publicados, siguen siendo inexistentes.

7.- Falta de planeacion y politicas reguladoras confiables. Los esfuerzos
qgue hacen el gobierno y los organismos probados, tanto obreros como sindicales,
son limitados. No hay una clara politica nacional de planeacion y los sectores de la
economia nacional carecen del conocimiento profundo que les permita hacer

propuestas valiosas en sus areas de competencia.

8.- No existe un puente vinculador entre el sistema educativo formal y el

aparato productivo.

En el interior de las empresas mexicanas se observan diferentes tipos de
problemas a los que se ve desafiada la capacitacion como herramienta de
motivacion, para un mejor desarrollo para el personal como el beneficio a la

empresa.
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No hay credibilidad. Los empresarios no creen en los beneficios de la
capacitacion. La consideran un gasto, no una inversién.

Los instructores son incompetentes. Los externos suelen ser charlatanes
que solamente buscan el beneficio personal, desconocen la problematica
de la empresa y sus requerimientos especificos. Los internos no estan bien
preparados, carecen de conocimientos pedagdgicos y no tienen voluntad
para compartir sus conocimientos.

Los participantes no se interesan en los programas de capacitacion. Estan
mucho mas interesados en obtener reinvidicaciones de tipo econémico y
motivacional que en ser entrenados.

Los jefes no dejan ir a su personal a capacitarse. En gran cantidad de
empresas, los supervisores impiden que el personal a su cargo se capacite
y adiestre. Siempre se argumenta falta de mano de obra para cumplir con
las metas y programas que tienen asignados, imposibilidad para obtener las
lineas de produccién y perdidas de tiempo.

Los programas de capacitacion son pobres. Al considerarse a la
capacitacion del recurso humano como un gasto, los esfuerzos
encaminados a satisfacer necesidades de formacién profesional son
limitados. La cobertura de los programas se ajusta a cumplir con los
requisitos minimos de la ley y en muchas ocasiones ni siquiera eso se
logra.

No hay seguimientos de los programas. No se evaluan los resultados del
esfuerzo del area de capacitaciéon, no hay revision de los cambios en la
conducta del participante durante y después del curso, no se verifica que
los conocimientos sean aplicados por el trabajador en su puesto, no hay
elevacién del costo-beneficio.

A los expertos les falta formacion en el tema. En gran cantidad de
empresas se cree que la capacitacion es un acto tan sencillo que cualquiera
lo puede realizar. Existen muchas personas improvisadas que siendo el
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producto del nepotismo, el amiguismo, los compromisos sociales y politicos
dirigen los esfuerzos de la capacitacion al interior de muchas
organizaciones. Y a esto se agrega que todo el mundo tiene una idea o
sabe de capacitacion, y esto agudiza considerablemente. No hay
conciencia para percatarse que la capacitacion es una actividad tan
relevante y seria como la de mayor transcendencia en la empresa y
mientras siga siendo administrada por personas hechas al vapor, seguira
siendo como hasta ahora lo que es, mediocre.

No se le asigna presupuesto. Al ser una funcion que cuesta, carece del
presupuesto necesario que, ademas esta expuesto al recorte si sugiere otra
necesidad.

La alta direccion no se involucra. Los ejecutivos argumentan no tener
tiempo para capacitarse, mucho menos para capacitar a otras personas. En
este pais México los que mayor formacion profesional necesitan son los
supervisores y los lideres empresariales, ellos deben interesarse mas por el
entrenamiento y no sélo externar su necesidad.

No hay estructura formal. Las areas de capacitacion carecen de estructuras
sistematicas que les permita cumplir con sus funciones. Asimismo, no
cuentan con los recursos materiales minimos para llevar a cabo sus
programas. No tienen suficiente personal y su nivel jerarquico les impide
tomar decisiones de trascendencia

La capacitacion no hace milagros. La capacitacién por si sola no hace
cambios magicos de actitudes, mejoras de comportamiento o adquisicién y
aplicacion efectiva de conocimientos, tiene que ir unida a otro programa
motivacional que la respalde.

Las empresas pequefias y medianas. No conocen la tecnologia educativa
que les permita disefar planes, programas, cursos y eventos

correctamente.
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e Se observa una ausencia de infraestructura técnico-administrativa. Las
organizaciones carecen de manuales de organizacion, politicas y
procedimientos; analisis y descripcion de puestos de trabajo; metodologias
adecuadas para el diagnoéstico de necesidades de capacitacion y
adiestramiento; estandares de produccion y ventas; indices de personal, lo
cual complica la formulacion del plan y los programas de desarrollo de sus

recursos humanos.”'®

La complejidad de la capacitacion al interior de las organizaciones esta en razén
directa a la variedad y organizaciones de puestos que poseen y no tanto al
namero de personas con el que cuentan. Tal vez sea laborioso planear, organizar,
dirigir y controlar procesos de capacitacion en empresas con gran cantidad de

recursos humanos.

En una empresa mediana, que cuente con una variedad amplia de puestos, la
administracion del sistema de capacitacién se torna mas compleja dado que la
satisfaccion de necesidades es muy variada.

La literatura existente en el mercado editorial por autores mexicanos acerca de
este tema es muy superficial. La mayoria de los libros eran producto de
experiencias, no siempre valiosas ni creibles, que carecen de sustentos tedricos.
Dado que el mercado en este campo es aun virgen, se da el oportunismo vy la falta
de calidad en los suscritos.

18 Reza, Trosino, Jestis Carlos, Como aplicar con efectividad la Planeacion estratégica en la capacitacion,
Editorial Panorama, Edicion Primera, México, Afio 1999. Pagina 63.
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2.1.9.2 Las tendencias de la capacitacion en el siglo XXI

A finales del siglo XX se lograron importantes descubrimientos en relacién
con el capital humano y dicho desarrollo ya se empezd a aplicar a las

organizaciones modernas.

a) Desarrollo de competencias
b) Programacion neurolingiistica
c) Facultamiento, facultacion o empowerment
Estas tres disciplinas ademas de entrar en materia de capacitacién
configuran también formas o esquemas que dan cauce y estructura a la

capacitacion y al desarrollo integral.

Desarrollo de competencias

La practica esencial de las competencias y sus derivaciones hacia la
productividad, la calidad y motivacion han traido como consecuencia un sitio en el
cuadro de la capacitacion. Actualmente se tiende a describir los puestos con base
en competencias es una mezcla de disposicién, conocimiento y practica de las

funciones.

La evaluacién de competencias concierne a personas adultas que tienen
una formacién especifica y una experiencia adquirida dentro y fuera de su vida
profesional, con una idea clara de sus competencias, virtudes, fortalezas,

deficiencias, debilidades y carencias.

La evaluaciobn de competencias constituye un sistema cognoscitivo
estructurado, estrechamente ligado a objetivos, proyectos, valores, esperanzas y
temores propios de cada individuo, que integran el autoconcepto. De aqui la
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importancia del papel del desarrollo y la evaluacion por competencias como factor
clave del proceso de formacion de la autoimagen.

Programacioén neurolinglistica

La programacién neurolinglistica sin ser un concepto que se conecte a la
capacitacion y desarrollo con evidencia l6gica, muestra con estos una nitida
coincidencia en algunas de sus coordenadas, ya que ambos tienen como objeto el

crecimiento del ser humano en la productividad mediante el cambio.

La PNL (Programacién Neurolinglistica) es una disciplina que puede
enmarcarse en el ambito psicolégico, pero mas que una escuela que describa la
dinamica del comportamiento, una teoria que explique, se considera un modelo
practico de cdmo las personas estructuran sus experiencias individuales de la

vida.

Empowerment

Desde el principio de los setenta las organizaciones en todo el mundo
empezaron a reemplazar su estructura tradicional por un mayor compromiso y alta
integracion del personal. En México fue a partir de los afios noventas cuando se

integra el concepto con mayor auge en las organizaciones.

La estructura tradicional esta hecha en forma de piramide, en donde las
funciones son altamente especializadas, sus limites son claras y hay un control de
los supervisores para asegurar que el trabajo sea rapido y consistente, en
conclusion la gente que ocupa la punta de la piramide es la gente que planea y

piensa mientras que los niveles mas bajos son los hacen el trabajo.
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La estructura de integracion del personal y un mayor compromiso esta en
forma de circulo o de red por que puede verse como un conjunto de grupos o

equipos coordinados trabajando en funciéon de un mismo obijetivo.

Puede considerarse el concepto de empowerment como un proceso
estratégico que busca una relacion de socios entre las organizaciones y su gente
aumentando la confianza, responsabilidad, auditoria y compromiso para servir de
una manera mejor al cliente.

2.2. CONSIDERACIONES MOTIVACIONALES EN LAS EMPRESAS

2.2.1 Antecedentes de la motivacion en las organizaciones

La motivacién del personal surge en el afio de 1700, en el viejo mundo
europeo, cuando en los antiguos talleres de artesanos se transformaron en
fabricas donde decenas y centenares de personas producian operando maquinas;
la relacién simple y faciles entre el artesano y sus asistentes se complicaron y

empezaron los conflictos.

Habia que coordinar innumerables tareas ejecutadas por un gran numero
de personas y cada una de estas pensaba de maneras distintas, asi empezaron
los problemas de baja productividad y desinterés en el trabajo.

Se crea como una alternativa ante los conflictos, la falta de entendimiento
entre las personas, la desmotivacién, la baja productividad y el desinterés, por
mencionar algunos; ya que es una alternativa que logra la mediacién entre los
intereses del jefe y las necesidades de los trabajadores, porque en donde existen
varias personas laborando, las relaciones se complican y hay que emplear la

cabeza para reflexionar, decidir y comunicar.
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El Psicélogo F: Dorsch, menciona que la motivacién es "el trasfondo
psiquico e impulsor que sostiene la fuerza de la accién y senala la direccion a

"9 Los seres humanos actuamos siguiendo determinadas normas y

seqguir
buscando lograr las metas; siempre obedeciendo a motivaciones de diversos

géneros.

Podemos decir que la motivaciéon es considerada como "el conjunto de las
razones que explican los actos de un individuo" o "la explicacion del motivo o

motivos por los que se hace una accion".

A principios de 1920 la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), ha
luchado por el bienestar de los trabajadores ya que es una agencia especializada
de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), prevista por el Tratado de
Versalles en 1919. Y tiene como objetivos principales mejorar las condiciones de
trabajo; promover empleos productivos para el necesario desarrollo social, asi

como también mejorar el nivel de vida de las personas en todo el mundo.

A principios de 1970 el Dr. Rogelio Diaz Guerrero realiz6 encuestas que le

demostraron que en México al 68% de los trabajadores, les gusta su trabajo.

En 1982, "el centro de estudios educativos" encontrd que el 83% de los
trabajadores, se encontraban entre gran y bastante orgullosos de su trabajo y
actualmente se determin6 que el problema en general no es, pues, el trabajo en si,

sino las relaciones humanas y las actitudes personales dentro de la organizacion

De acuerdo al salario minimo de México se considera que muchos de ellos
tienen fuertes carencias en su alimentacion, por lo tanto es comprensible que les

importe poco su seguridad, el amor, la dignidad o su ausentismo laboral.

19 Dorsch, Psicologia general, Quinta Edicion. de: Aceves Madaleno José; Publicaciones Cruz México, D.F
Afio 2000. Pag. 51
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“Los lugares que ofrecen niveles elevados de salario y prestaciones al
trabajador mexicano, ademas de seguridad fisica y estabilidad econdmica;
demuestran que el personal se encuentra con demasiada necesidad de contacto
social y busqueda continla de relaciones interpersonales. En estas

organizaciones son muy dados a los festejos y la comunicacién excesiva”.?°

2.2.2 Conceptualizacién de la motivacion

“La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo; es decir, la motivacién nos dirige
para satisfacer la necesidad; es a la vez objetivo y accién.

Sentirse motivado significa identificarse con el fin, en caso contrario,
sentirse desmotivado representa la perdida del interés y al significado del objetivo

o lo que es lo mismo la imposibilidad de conseguirlo.” '

La motivacién es el resultado de la interaccidén del individuo con la situacién.
Senala Stoner que los gerentes e investigadores de la administracion se han
enfrentado al concepto de la motivacion, ya que se tiene asimilada una idea
general de lo que éste concepto abarca, pero cabe hacer hincapié en lo que

piensan diversos autores con respecto a este fenémeno.

“La motivacion es lo que hace que un individuo actie y se comporte de una
determinada manera. Es una combinacién de procesos intelectuales, fisioldgicos y
psicolégicos que decide, en una situacion dada, con que vigor se actiua y en que

direccion se encauza la energia que misma dentro de nosotros mismos mas que

2 http://www.oit.org.
21 Solana, Ricardo F. Administracion de organizaciones. Doceava Edicion, Editorial Limusa México Afio
2001, Pagina 189
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motivados tenemos que sentir seguridad de que las cosas las debemos de hacer

bien.”??

“La motivacion es un término general que se aplica a una amplia serie de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los
administradores como tal tienen que motivar a sus subordinados es decir que
realizan cosas con las que esperan satisfacer estos impulsos y deseos e inducir a

los subordinados a actuar de determinada manera.”®

La motivacién fue uno de los primeros conceptos a los que se enfrentaron
gerentes e investigadores de la administracién. El llamado Modelo Tradicional
suele estar ligado a Frederick Taylor y la administracion cientifica.

Los gerentes determinan cual era la forma mas eficiente de ejecutar tareas
repetitivas y después motivaban a los trabajadores mediante un sistema; cuanto
mas producian los trabajadores, tanto mas ganaban. Esa era una manera de
pensar anteriormente, ahora se realiza dandoles a los trabajadores una
capacitacion adecuada, motivarlos no de forma monetaria como a que se sientan
seguros de ellos mismos con la realizacion de su trabajo, darles diferentes cursos
de capacitacion en diferentes areas y crear una importancia de empresa con el

trabajador.

El supuesto basico era que los gerentes entendian el trabajo mejor que los
trabajadores, quienes, en esencia, eran holgazanes y sélo podian ser motivados
mediante dinero. Un legado de este modelo es la costumbre de remunerar a los
vendedores por medio de pago de comisiones pero no se sentian motivados dado

*2 Koontz, Harold y Weihrich, Heinz. Administracion, una perspectiva global Onceava Edicion, Editorial. Mc
Graw Hill. México, Afio 2004 Pagina 500
= Chiavenato, Idalberto, Administracion de recursos humanos, Décima Edicion , México Ano 2000
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qgue la Uunica manera era con dinero y estos no llegaban a la satisfaccién plena de

la realizacion de su trabajo.

El llamado modelo de las Relaciones Humanas se suele ligar a Elton Mayo
y sus contemporaneos. Mayo y otros investigadores de las relaciones humanas
encontraron que el aburrimiento y la repeticion de muchas tareas, disminuia la
motivacion, mientras que los contactos sociales servian para crear motivaciéon y
sostenerla. Determinan que los gerentes pueden motivarla los empleados
reconociendo sus necesidades sociales y haciendo que se sientan utiles e

importantes.

En la actualidad, el legado de este modelo serian los buzones de
sugerencias, los uniformes de las empresas, los boletines de las organizaciones y
la contribucién de los empleados en el proceso de evaluacion de los resultados y

de manera importante el apoyo en la capacitacion.

2.2.3 La importancia de la motivacion.

El papel de las personas en la organizacion empresarial se ha transformado
a lo largo del siglo XX. En el inicio se hablaba de mano de obra, posteriormente se
introdujo el concepto de recursos humanos, que consideraba al individuo como un

recurso mas a gestionar en la empresa.

En la actualidad se habla de personas, motivacion, talento, conocimiento,
creatividad. Se considera que el factor clave de la organizacion es el personal
operativo, técnico, administrativo, ya que en éstas reside el conocimiento y la

creatividad y el futuro de la empresa para futuras generaciones.

La motivacion es un elemento fundamental para el éxito empresarial ya que

de ella depende en gran medida la realizacidén de los objetivos de la empresa. Lo
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cierto es que todavia muchos sectores no se han percatado de la importancia de
estas cuestiones y siguen practicando una gestién que no tiene en cuenta el factor
humano. En ellos, ha empezado a darse un déficit de recursos cualificados y es
por eso que las empresas estan buscando formas de atraer y retener los recursos

humanos.

El mercado de trabajo se ha transformado y en la actualidad la retribucién
ha dejado de ser el elemento principal a tener en cuenta a la hora de seleccionar
un puesto dejando paso a otras consideraciones como la flexibilidad, las medidas
de conciliacién, el desarrollo persona. Estos elementos conforman lo que se

denomina salario emocional.

La retencion del talento y la captacion de recursos humanos son dos de los
problemas con lo que se ha de enfrentar la empresa. Espafia es uno de los paises
europeos con menos prestaciones para mejorar la calidad de vida de los
trabajadores y éstos son los mas frustrados por su situacion laboral. Esta
percepcion es muy negativa tanto para la empresa como para los trabajadores.

La empresa se resiente porque la productividad baja y el rendimiento de los
trabajadores son menores. Las medidas de conciliacion y de igualdad y la
sensibilidad de la empresa hacia la situacion personal de los que trabajan en ella
son instrumentos fundamentales para motivar y retener el talento y mejorar los
resultados empresariales. Es importante que estas medidas se incorporen a una
nueva forma de gestionar la empresa mas respetuosa con el entorno y con los

grupos de interés.

En la actualidad las principales razones de permanencia o abandono de la
empresa se centran en razones de tipo emocional. Los y las profesionales cada
dia valoran mas la flexibilidad, la autonomia, los programas de apoyo, la
formacién, las medidas de conciliacion de la vida personal y laboral, el buen
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ambiente laboral. Muchos son los instrumentos que pueden apoyar a la empresa
en su camino hacia la flexibilidad siendo uno de ellos la incorporacién de las
nuevas tecnologias utilizadas para una mejor organizacion del trabajo vy

optimizacion del tiempo.

Un elemento importante a la hora de motivar es la comunicacion. En
numerosas ocasiones la empresa ha incorporado programas de mejora y ventajas
para las personas que trabajan en ella, pero no sabe transmitirlas adecuadamente

y pierden su eficacia ya que no tienen repercusion.

Es importante también por parte de la gerencia el saber transmitir
adecuadamente el proyecto empresarial y hacer sentir a los empleados vy

empleadas su implicacién en el mismo.

Una problematica en esta cuestiéon de las medidas para motivar a los
trabajadores es fundamental el tener claro que no hay una guia con medidas
adecuadas para todos y todas, hay que tener en cuenta la situacién personal de
cada individuo.

También podemos definir a la motivacion como el impulso y el esfuerzo
para satisfacer un deseo o meta. En cambio, la satisfaccion esta referida al gusto

gue se experimenta una vez cumplido el deseo.

Podemos decir entonces que la motivacién es anterior al resultado, puesto
que esta implica un impulso para conseguirlo; mientras que la satisfaccion es
posterior al resultado, ya que es el resultado experimentado.

“Los motivadores son cosas que inducen a un individuo a alcanzar un alto
desempefio. Son también los medios por los cuales es posible conciliar
necesidades contrapuestas o destacar una necesidad para darle prioridad sobre
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otra. Asi pues, un motivador es algo que influye en la conducta de un individuo,
hace una diferencia en lo que una persona realizara. Es obvio que los
administradores de toda empresa organizada deben interesarse en los

motivadores, asi como aplicar su inventiva en la manera de usarlos

Los administradores deben de hacer uso desde luego de los motivadores
que induzcan a la gente a desempenfarse efectivamente en favor de la empresa

que la emplea.”®*

2.2.4 Pasos para desempenfar una buena motivacion

“La motivacion esta construida por pasos y factores que, diversifica y mantienen la
manera en la que los gerentes pueden desempefiar el proceso de motivacion

dirigiendo la conducta del ser humano hacia los objetivos.

e Identificar al sujeto que se necesita motivar.

e Estudiar sus habitos y su conducta ante las demas personas y tratar de
indagar con las personas allegadas a él, como es en su vida familiar.

e Con el estudio de su conducta ya se puede dar un diagnostico de como es
su personalidad y se ven cuales son sus necesidades al ver cémo se
comporta en lo personal y con las demas personas, ademas de que se
identifica en cual de los niveles de la piramide se encuentra el individuo en
cuestion.

e Al tener ya caracterizado al sujeto se prosigue a elegir el estimulo
adecuado para que mejore su rendimiento los estimulos pueden ser:
aumento de salario, mas vacaciones, prestaciones extras, regalos de la

empresa, ayuda a su familia, cambio de turnos a uno menos pesado,

* Koontz, Harold y Weihrich, Heinz. Administracion, una perspectiva global Onceava Edicion, Editorial. Mc
Graw Hill. México, Afio 2004 Pagina 503
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mandarlo a capacitaciones, etc. Este estimulo debe de estudiarse muy bien
en base al ciclo motivacional y la piramide de motivacion.

e Darle seguimiento al comportamiento de la persona para ver como esté a
respondido al estimulo y saber si es necesario cambiarlo 0 seguir adelante

con él.%

2.2.5 Factores que influyen en la motivacion
La motivacion es toda influencia que suscita, dirige 0 mantiene en las personas
un comportamiento orientado al cumplimiento de las metas, donde varios factores

pueden ser determinantes para alcanzar el éxito deseado.

Diferencias individuales. Cada persona es unica. Las diferencias individuales

son las necesidades, valores, actitudes, intereses, y actitudes personales que los
individuos llegan consigo a su trabajo. Como estas caracteristicas varian de una
persona a otra, varia también lo que motiva a estas. Ejemplo, Si a un empleado lo

motiva el dinero buscara un trabajo que le ofrezca un salario elevado.

Si lo que motiva a otro es la seguridad, aceptara un trabajo en el cual se le
pague menos pero que impliqgue al mismo tiempo poco riesgo de desempleo. Esto
implica que las diferencias entre un empleado y otro hagan que se motive de diversas

maneras a los mismos.

Caracteristicas de puesto. Las caracteristicas de puesto de un empleado son
los aspectos de un puesto de trabajo que determinan su limitacion y retos. Estas

caracteristicas incluyen:

e La variedad de habilidades requeridas para realizar el trabajo.

2 Slocum, John, Administracion, Séptima Edicion. Editorial Limusa, México, Afio 1998.Pagina 148
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e El grado en el que el empleado puede ocuparse de la tarea integra de
principio a fin.

e La significacion personal atribuida al trabajo.

e La autonomia.

e Eltipo y grado de retroalimentacion de desempeno que recibe el empleado.
Tal como se sabe en muchas organizaciones, un empleado que deriva
satisfaccion de su puesto y de las particulares caracteristicas de esté se
sentira mas motivado a alcanzar un elevado desemperio que un empleado

en el caso opuesto.

La politica organizacional. “Reglas, guias para el recursos humanos, practicas

administrativas y sistemas de retribuciones de una organizacion. Las politicas que
definen las prestaciones y las retribuciones pueden atraer a nuevos empleados y
mantener satisfechos a los ya existentes.

Las retribuciones pueden motivar a los empleados, pero para hacerlo es

preciso administrarlas con sentido de justicia y sobre la base del desempefio.”®

El ciclo motivacional comienza cuando surge una necesidad, fuerza dinamica y

persistente que origina el comportamiento. Cada vez que aparece una necesidad,
esta rompe el estado de equilibrio del organismo y produce un estado de tension,
insatisfaccion, inconformismo y desequilibrio que lleva al individuo a desarrollar un
comportamiento o accién capaz de descargar la tension y liberarlo de la

inconformidad y del desequilibrio.

Si el comportamiento es eficaz, el individuo satisfacerd su necesidad
misma y por este descargara la tension provocada por aquella. Una vez satisfecha la

** Hampon, David, Administracién, Octava Edicién. Editorial Mc Graw Hill, México Afio 2000,
Pagina 89
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necesidad, el organismo retorna a su estado de equilibrio anterior y a su manera de

adaptacién al ambiente. Ver figura 2.1

Caracteristicas del puesto:
. Variedad de

Diferencias individuales: Habilidades
. Necesidades . Identidad de
. Valpres tareas
e Actitudes e Significacion de
. Intereses tareas
. Capacidades . Autonomia

. Retroalimenta.

Practicas organizacionales:

. Reglas
. Politicas de recursos
humanos

. Practicas administrativas
Sistemas de retribuciones

Fig. 2.1 Ciclo motivacional de Newstrom

El ciclo motivacional comienza cuando surge una necesidad, fuerza
dindmica y persistente que origina el comportamiento. Ya que este proceso
empieza en buscar la necesidad que le hace falta al trabajador, para sentirse

plenamente motivado. Ver figura 2.2

Personalidad del individuo

L J

Deseos v necesidades

Chjetivos o metas

&

[ 3

Motivacion obtenida

Fig. 2.2. Proceso del ciclo motivacional de Davis y Newstrom
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A continuacidn mencionaremos los pasos para lograr la motivacion del

personal de la empresa:

e “Conciencia de la necesidad

e Transformacion de la necesidad en un deseo especifico.

¢ Identificacién del incentivo que satisface el deseo.

e Seleccién del curso de accién que conduce al incentivo.

e Inicio y mantenimiento de la conducta orientada a alcanzar el
incentivo.

e Consecucion del incentivo deseado.

e Satisfaccién de la necesidad.” %’

2.2.6 Teorias de la motivacion

Varios autores coinciden en que la motivacion es la causa del comportamiento de
un organismo, o razén por la que una corporacién lleva a cabo actividades

determinantes.

En los seres humanos, la motivacibn engloba tanto los impulsos
conscientes como los inconscientes. Las teorias de la motivacidn, establecen un
nivel de motivacién primario que se refiere a la satisfaccion de las necesidades
elementales, como respirar, comer o beber, y un nivel secundario referido a las
necesidades sociales, como el logro o el afecto. Se supone que el primer nivel
debe estar satisfecho antes de plantearse los secundarios.

El psicologo estadounidense Abraham Maslow diseid una jerarquia
motivacional en cinco niveles que, segun él explicaban la determinacién del

comportamiento humano; pero mas adelante nos referiremos a éste.

27 Robbins, Stephen, Administracion, Octava Edicion, Editorial Prentice Hall, México, Ao 2004, Pagina 110
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En cuanto a las primeras ideas de motivacion que fueron apareciendo en

distintos contextos histéricos valen destacar las siguientes:

El modelo tradicional, que se encuentra ligado a la escuela de la
Administracién Cientifica se decia que la forma de motivar a los trabajadores era
mediante un sistema de incentivos salariales; o sea que en cuanto mas producian

los trabajadores, mas ganaban.

Para esta escuela la motivacibn se basaba uUnicamente en el interés
econémico (homo economicus; entendiéndose por este concepto al hombre

racional motivado Unicamente por la obtencién de mayores beneficios).

En conclusién la motivacion humana es mucho mas compleja puesto que
abarca tanto la parte econdmica como la intelectual, espiritual de superacion,
llegando a estas por medio de la capacitacién para una completa autorrealizacion
dentro de su ambito laboral.

2.2.6.1 Teoria de jerarquia de las necesidades Maslow

La jerarquia de necesidades de Maslow se describe a menudo como una
piramide que consta de 5 niveles. Los cuatro primeros niveles pueden ser
agrupados como necesidades del déficit, el nivel superior se le denomina como
una necesidad del ser. La idea basica de esta jerarquia es que las necesidades
mas altas ocupan nuestra atencion solo una vez que se han satisfecho

necesidades inferiores en la piramide.

Las fuerzas de crecimiento dan lugar a un movimiento hacia arriba en la
jerarquia, mientras que las fuerzas regresivas empujan las necesidades

prepotentes hacia en la jerarquia. Ver figura 2.3
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Fig. 2.3 Piramide de las necesidades de Maslow.

De acuerdo con la estructura mostrada en la figura anterior, las necesidades
identificadas por Maslow son:

e Necesidades fisioldgicas: Estas necesidades constituyen la primera prioridad

del individuo y se encuentran relacionadas con su supervivencia. Dentro de
éstas encontramos la alimentacion, el saciar la sed, el mantenimiento de una

temperatura corporal adecuada.

e Necesidades de seguridad: Con su satisfaccion se busca la creacién vy

mantenimiento de un estado de orden y seguridad. Dentro de estas
encontramos la necesidad de estabilidad, la de tener orden y la de tener
proteccién. La falta de seguridad en el empleo ahoga la innovacién al asumir

riesgos y suscita cautela.

e Necesidades de pertenencia/asociacion: Una vez satisfechas las necesidades

fisiolégicas y de seguridad, la motivaciéon se da por las necesidades sociales.
Estas tienen relacién con la necesidad de compania del ser humano, con su

aspecto afectivo y su participacion social. Dentro de éstas necesidades
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tenemos la de comunicarse con otras personas, la de establecer amistad con
ellas, la de manifestar y recibir afecto, la de vivir en comunidad, la de

pertenecer a un grupo y sentirse aceptado dentro de él, entre otras.

e Necesidades de estimacién. También conocidas como las necesidades del ego

o de la autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda persona de
sentirse apreciado, tener prestigio y destacar dentro de su grupo social, de

igual manera se incluyen la autovaloracion y el respeto a si mismo.

e Necesidades de autorrealizacién: Se convierten en el ideal para cada individuo.

En este nivel el ser humano requiere trascender, dejar huella, realizar su propia
obra, desarrollar su talento al maximo. Una persona autorrealizada se acepta
asi misma y a los demas. Estos son rasgos comunes de este tipo de personas
como la incitacién, la espontaneidad, y la capacidad para la resolucién de
problemas.

“La jerarquia de las necesidades de maslow descansa en cuatro supuestos
béasicos.

1. Una necesidad satisfecha no es un factor de motivaciéon. Una vez satisfecha
una necesidad, surge otra en su lugar. De esta manera, los individuos
pugnan siempre por satisfacer una necesidad mayor.

2. En la mayoria de los casos, la red de necesidades es muy compleja. Esto
es, varias necesidades influyen en el comportamiento de una persona al
mismo tiempo.

3. En general, las necesidades de nivel inferior deben satisfacerse antes de
qgue las necesidades de nivel superior se vuelvan suficientemente intensas

para estimular el comportamiento.
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4. Los medios para satisfacer las necesidades de nivel superior son mucho
mas numerosos que aquellos otros con los que se satisfacen las

necesidades de nivel inferior”.?

2.2.6.2 Teoria/Modelo ERC de Clay Alderfer: enfoque de contenido.

“Lo mismo que Maslow, Clay Alderfer considera la motivacion desde la
perspectiva de una jerarquia de necesidades. Pero en lugar de cinco categorias
de necesidades, la jerarquia del modelo ERC consta de tres categorias de

necesidades: existencia, relacién y crecimiento.

Las necesidades de existencia. Son los deseos de bienestar material y
fisico, los cuales se satisfacen mediante la disposicion de alimentos, agua, aire,

abrigo, condiciones de trabajo, salario, prestaciones, etc.

Las necesidades de relacion. Son los deseos de establecer y mantener
relaciones interpersonales con otros individuos, como familia, amigos,

supervisores, subordinados y comparieros de trabajo.

Las necesidades de crecimiento. Son los deseos de ser creativo, hacer
contribuciones utiles y productivas y disponer de oportunidades de desarrollo
personal.

La implicacion mas importante del modelo ERG es la contribucién de la
hipbtesis de regresion de la frustracién a las posibilidades de acercamiento de los

administradores a la motivacién de los empleados.

28 Robbins, Stephen, Administracion en el mundo de hoy, Cuarta Edicion, Editorial Prentice Hall, México
Ao 1999, Pagina 69
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Cuando los empleados ven frustrada la satisfaccién de sus necesidades, los
administradores deben intentar determinar la causa de esta frustracion y, en lo
posible procurar la eliminacién de los obstaculos que impiden la satisfaccion de
esas necesidades.

Si los obstaculos son imposibles de eliminar, los administradores deben
intentar entonces reencauzar el comportamiento de los empleados hacia la

Satisfaccién de una necesidad de nivel inferior.

Aunque no hay una jerarquia rigida como la que establece Maslow, la
energia que alimenta la conducta del individuo tiende a moverse, segun Alderfer,
desde las necesidades mas concretas hacia las menos concretas ERG, dandose
el fendmeno de la satisfaccidn-proyeccion por ejemplo, se satisface una necesidad
y se pasa a otra menos concreta. Alderfer incluye en su modelo la posibilidad del
fenémeno de la frustracion-regresion, el cual ocurre cuando es bloqueada la
satisfaccion de una necesidad menos concreta de relacién por ejemplo y el
individuo retorna con mas énfasis a la gratificacibn de una necesidad mas

concreta.

Otros dos eventos completan los postulados basicos de la Teoria ERG. Es
cuando un individuo ve frustrada la satisfaccién de sus necesidades de existencia
se dedica con mas empefno a la satisfaccidn de otra necesidad de esa misma
categoria. Finalmente, cuando un individuo satisface una necesidad de
crecimiento, dirige su conducta a la satisfaccion de otra necesidad de esa misma
naturaleza.”® Ver figura 2.4

2 Robbins, Stephen, Administracion en el mundo de hoy, Cuarta Edicion, Editorial Prentice Hall, México
Ao 1999, Pagina72
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Fig. 2.4 Modelo de ERG.

2.2.6.3 Teoria X & Y por Douglas McGregor.

Los planteamientos de McGregor pretenden dar cuenta de los supuestos
que subyacen en las acciones de los gerentes, y de las consecuencias de esas
acciones sobre sus empleados.

Todo gerente tiene un conjunto de suposiciones sobre el hombre y su
relacion con el trabajo, los cuales se ubican en un continuo cuyos extremos se
conocen como Teoria X y Teoria Y. El primero de esos conjuntos de supuestos
contiene una vision tradicionalista y pesimista del hombre y su relacién con el

trabajo.

“En la Teoria X, segun la cual los trabajadores son flojos por naturaleza,
trabajan basicamente por dinero, carecen de ambicidén, no se identifican con la
organizacion, son resistentes al cambio y carecen de aptitudes para el trabajo
complejo. En contraposicién con lo anterior, hay otro conjunto de supuestos de

contenido mas optimista y humanista.
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En la Teoria Y, segun la cual los trabajadores pueden disfrutar de su trabajo
tanto como del juego o el descanso, buscan en el trabajo gratificaciones de orden
superior, son ambiciosos y estan dispuestos a asumir nuevas responsabilidades,
se identifican con la organizacién, son susceptibles al cambio y normalmente

tienen mas aptitudes que las demostradas en el trabajo cotidiano.

Todo gerente orienta sus acciones gerenciales segun los supuestos que
admiten como ciertos. Un gerente que se identifique con los postulados de la
Teoria X tendera a desarrollar una direccion autocratica: supervisard muy de cerca
de los trabajadores, tratara de influir sobre su conducta a través de premios y
castigos, les indicara en detalle lo que tienen que hacer y concentrara en sus

propias manos la toma de decisiones.

Un gerente orientado por la Teoria Y, tenderd a desarrollar un estilo de
direccion democratico o participativo dara espacio para la autodireccion y el
autocontrol, ofrecera oportunidades para que los individuos desarrollen sus
potencialidades, y brindara autonomia a los trabajadores para que tomen
decisiones sobre su trabajo.

Cada gerente desarrollara un estilo de direccion que concuerda con los

supuestos que tiene sobre el hombre y su relacién con el trabajo.” *°

2.2.6.4. Teoria/Modelo David McClelland.

El modelo de necesidades adquiridas de David McClelland sostiene que las
personas adquieren tres importantes necesidades o motivos: de realizacién,
asociacién y poder, que de acuerdo a sus intereses les permitan despertar la

motivacion de cada individuo.

30 Chiavenato, Idalberto, Administracion en los nuevos tiempos, Segunda Edicion, Editorial Mc Graw Hill.,
Meéxico, Afio 2002, Pagina 145
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‘Necesidad de realizacién/logros. Es el deseo de tener éxito segin normas
de excelencia o durante situaciones competitivas. Las personas con una intensa
necesidad de realizacién suelen gustar de asumir la responsabilidad personal
sobre el establecimiento de sus metas, preferir la persecucion de metas

moderadamente dificiles y desear retroalimentacién inmediata y concreta.

Necesidad de afiliacién/asociacién. Es el deseo de una persona de
desarrollar y mantener con los demas estrechas relaciones interpersonales
mutuamente satisfactorias. Los individuos con un intenso motivo de asociacion
tienden a buscar la aprobacidn y confirmacion de los demas y adaptarse a normas

grupales.

Necesidad de poder. Es el deseo de un individuo de influir en controlar a los
demds y el entorno social. El motivo de poder se manifiesta de dos maneras:
como poder personal y poder socializado. En el caso de poder personal, los
individuos intentan influir en y controlar a los demas con el Unico propésito de
confirmar su dominio sobre ellos. En el caso del poder socializado los individuos
hacen uso de su poder para resolver problemas organizaciones y contribuir al

cumplimiento de las metas de la organizaciéon.™"

2.2.6.5 Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg Motivacién e Higiene.

La Teoria de la Motivacién-Higiene, también conocida como Teoria de los
dos Factores o Teoria Bifactorial establece que los factores que generan
insatisfaccion en los trabajadores son de naturaleza totalmente diferente de los
factores que producen satisfaccién. La teoria parte de que el hombre tiene un
doble sistema de necesidades: la necesidad de evitar el dolor o las situaciones

desagradables y la necesidad de crecer emocional e intelectualmente. Por ser

31 Chiavenato, Idalberto, Administracion en los nuevos tiempos, Segunda Edicion, Editorial Mc Graw Hill.,
Meéxico, Afio 2002, Pagina 147
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cualitativamente distintos, cada tipo de necesidad, en el mundo del trabajo,
requiere de incentivos diferentes. Por eso se puede hablar de dos tipos de factores

que intervienen en la motivacion en el trabajo.

Los factores higiénicos o preventivos (salario, condiciones ambientales,
mecanismos de supervision, relaciones interpersonales y administracion de la
organizacion), evitan la insatisfaccion pero no producen motivacion satisfaccion.
Los factores motivacionales (reconocimiento, sentimiento de logro, autonomia o
responsabilidad, posibilidades de avance y trabajo en si), si producen satisfaccion,
a condicion de que los factores higiénicos estén funcionando aceptablemente. De
esta forma, si no estan funcionando adecuadamente ninguno de los factores, el

individuo se encontrara totalmente insatisfecho.

Si solamente funcionan los factores higiénicos, el trabajador no estara
insatisfecho, pero tampoco estara motivado. Ver figura 2.5

Insatisfaccion Satisfaccioén

Concepcion Tradicional

No . .,
Satisfaccion Factores de Motivacion Satisfaccion
Concepcion de Herzberg
. . No
Insafisfaccion Factores de Higiene Insatisfaccion

Fig. 2.5 Modelo de los dos factores.
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2.2.6.6. Teoria de las expectativas de Victor Vroom, David Nadler y Ewdard

Lawler.

“Este modelo de expectativa sostiene que las personas eligen entre
conductas alternativas por que prevén que ciertas conductas en particular daran
uno o mas de los resultados que desean, Mientras que otras daran resultados
indeseables. Este modelo senala también que los empleados se sentiran
motivados a elevar su desempefo si se saben capaces de adoptar la conducta
deseada. El modelo de expectativa de Vroom se apoya en tres supuestos basicos:

o Las fuerzas existentes dentro de los individuos y aquellas otras presentes
en su situacibn de trabajo se combinan para motivar y determinar el
comportamiento. Tal como lo explico Maslow, los individuos persiguen la
satisfaccion de diversas necesidades. Las fuerzas presentes en su situacién de
trabajo influyen en la manera en el que optaran por hacerlo.

o Los individuos toman decisiones conscientes acerca de su conducta. Un
individuo decide si aceptar 0 no cierto puesto en la organizacion, si presentarse a
trabajar o reportarse enfermo, si trabajar o no horas extras, si esforzarse o no por

conseguir un ascenso.

o La seleccidon de un curso de accidén determinado depende de la expectativa
de que cierta conducta de uno o mas resultados deseados en vez de resultados
indeseables. Los individuos tienden a comportarse de tal o cual manera siempre y
cuando, a su parecer, ésta les permita cumplir sus objetivos y evitan

comportamientos que tengan consecuencias indeseables.”®?

32 Gresing, Lin, La fuerza de la motivacién. Doceava Edicion, Editorial Selector, México Afio 1998,
Pagina 45
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2.2.6.7 Teoria de la equidad por J. Stacey Adams.

“El factor central para la motivacién en el trabajo es la evaluacion individual en
cuanto a la equidad y la justicia de la recompensa recibida. El término equidad se
define como la porcion que guarda los insumos laborales del individuo y las

recompensas laborales.

Segun esta teoria las personas estan motivadas cuando experimentan
satisfaccion con lo que reciben de acuerdo con el esfuerzo realizado. Las
personas juzgan la equidad de sus recompensas comparandolas con las

recompensas que otros reciben.” %

2.2.6.8 Teoria del establecimiento de las metas por Edwin Locke.

“La Teoria del establecimiento de metas destaca el papel motivador de las
metas especificas en el comportamiento del individuo. Una meta es cualquier cosa

gue un individuo se esfuerce por alcanzar.

En igualdad de las demas condiciones (capacidad, conocimiento de la
tarea, atractivo de las recompensas, disponibilidad de recursos), un trabajador con
metas claras tendra un mejor desemperfio que otro que no las tenga o cuyas metas

sean difusas.

Para que las metas puedan obrar como incentivadores de la motivacién
deben tener cierto grado de dificultad (metas con muy baja o demasiada dificultad
no operan como motivadoras), deben ser especificas (sefalar clara y
precisamente qué es lo que se desea lograr). Las metas especificas y dificiles

3 Gresing, Lin, La fuerza de la motivacién. Doceava Edicion, Editorial Selector, México Afio 1998,
Pagina 46
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despiertan deseos de alcanzarla (intensidad de la motivacion), orientan la
conducta en un determinado sentido (direccidén) y estimulan la persistencia a lo

largo del tiempo, hasta que se logra la meta.”®*

2.2.6.9 Teoria de reforzamiento por Burrhus Frederick. Skinner.

El modelo de reforzamiento sostiene que el comportamiento se realiza en
funcion de sus consecuencias, premios o castigos. EI comportamiento con
consecuencias agradables tiende a repetirse; el comportamiento con
consecuencia desagradable tienen a no repetirse

Es un planteamiento conductual que argumenta que los refuerzos
condicionan el comportamiento, es decir, un administrador que motive a sus
empleados alentando los comportamientos deseados, es decir, que recompensen
la productividad, el alto desemperio y el compromiso, y que desalienten los
comportamientos no deseados, como el ausentismo, el deterioro del desempefio y

las ineficiencias.

El refuerzo positivo implica aparejar un comportamiento o resultado
deseado con recompensas o retroalimentacién, por ejemplo: una persona que
trabaja vendiendo zapatos recibe el 10% por cada par de zapatos vendidos; el
comportamiento deseado, la venta de zapatos, va aparejado con la recompensa
econdmica. Esta retroalimentacion da forma al comportamiento porque fomenta el

comportamiento reforzado o recompensado para que se repita.

Si el comportamiento no es el que desea un superior o un cliente, los

refuerzos que se repiten y derivan en aproximaciones sucesivas al

34 Slocum, John, Administracion, Octava Edicion. Editorial Limusa, México, Afio 1998, Pagina 115.
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comportamiento deseado pueden hacer que el comportamiento real se acerque
mas al comportamiento deseado.

En el refuerzo negativo la persona actla para detener un estimulo
desfavorable, es decir, el individuo se retira de una situacién indeseable cuando se
presenta el comportamiento no deseado. Algunos factores que se desprenden de

estos actos son:

La supresién: En la supresion se elimina pasivamente un comportamiento
no deseado, reteniendo el refuerzo positivo. Normalmente, al no aplicarse el

refuerzo positivo se logra que cesen los comportamientos que se quieran.
El Castigo: el castigo elimina un comportamiento no deseado, imponiendo
un hecho negativo después del comportamiento no deseado. Asi, difiere del

refuerzo negativo, en el cual el sujeto actia para detener o evitar un

Estimulo adverso: el castigo también puede tener consecuencia para los

observadores, pues los disuade de caer en un comportamiento similar, o puede

reforzar, en forma positiva, el comportamiento que se castiga.

Esta teoria maneja un programa de refuerzos o las recompensas afecta
notablemente el impacto que estos tienen. Los programas de refuerzo tienen dos
elementos; el primero es la oportunidad del refuerzo en relaciébn con el

comportamiento que se refuerza; el segundo es la frecuencia del refuerzo.

Los refuerzos administrados de acuerdo a un programa de intervalos se

asocian con el transcurso de una cantidad limitada de tiempo.

Los recursos administrados con base en un programa de porcentajes se

asocian con el cumplimiento de una serie determinada de comportamiento. El
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hecho de recibir cierto salario por un nivel establecido de produccién o ventas, que
se conocen como sistema a destajo o por comisiones, respectivamente,

representan, programas de porcentajes.

Los administradores pueden aumentar el poder de los salarios y las
prestaciones asociandolos con los niveles desempefio, también pueden ofrecer
bonos o pagos Unicos para recompensar un comportamiento particularmente

creativo o productivo.

Para diagnosticar el comportamiento de los trabajadores de las compafias

que usan la teoria del refuerzo, podriamos hacer las siguientes preguntas:

¢, Qué comportamientos se quieren?

¢, Se pueden observar y medir estos comportamientos?
¢ Qué refuerza estos comportamientos?

¢, Cuando se aplican los refuerzos?

¢, Cudles son las consecuencias de estos refuerzos?

¢, Coémo se puede mejorar el patron de los refuerzos?

¢, Evaluacién de la teoria del refuerzo?

La formulacion basica de la teoria del refuerzo es sencilla y clara, ha
generado muchas investigaciones y tiene bastante capacidad explicativa, sin
embargo; su enfoque centrado en el individuo, su restriccibn a comparar

similitudes y algunos problemas metodolégicos podria limitar su utilidad.

Los administradores pueden fomentar el comportamiento deseado en sus
empleados aplicando una amplia serie de recompensas y castigos, el refuerzo
mas comun utilizado es el dinero, aunque parece tener poco impacto en el
comportamiento, los administradores también pueden recurrir a alabanzas para

fomentar comportamientos deseados; aunque se trate de uno de los beneficios
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mas baratos; no se usan tanto como podrian. Los administradores pueden
redisenar las tareas como respuesta a un comportamiento exitoso o no exitoso por
parte de un empleado. Los administradores deben estar seguros de que refuerzan
el comportamiento que desean.

“La teoria del reforzamiento confia en el reforzamiento positivo, el modelado
y el reconocimiento del impacto de diferentes programas del reforzamiento sobre
el comportamiento. El modelo del CO (Comportamiento Organizacional) utiliza
estos conceptos para proporcionar a los administradores un medio poderoso y
comprobado de cambiar el comportamiento de los empleados. Diversas
organizaciones han utilizado el modelo del CO para mejorar la productividad de los
empleados y reducir los errores, el ausentismo, los retrasos y el porcentaje de

accidentes.”®

2.2.6.10 Teoria Z por William Ouchi y Richard Pascale

“La teoria Z sugiere que los individuos no desligan su condicién de seres
humanos a la de empleados y que la humanizacion de las condiciones de trabajo

aumenta la productividad de la empresa y a la vez la autoestima de los empleados

La teoria Z también llamada método japonés, es una teoria administrativa
desarrollada por William Ouchi y Richard Pascale, quienes, al igual que McGregor
al constatar su teoria Y a una teoria X, la contrastaron con una teoria A.
Basicamente Ouchi considera que hay tres tipos de empresa, la del tipo A que
asimil6 a las empresas americanas, las del tipo J que asimil6 a las firmas

japonesas y las de tipo Z que tiene una nueva cultura, la cultura Z.

33 Chiavenato, Idalberto, Administracion de recursos humanos, Décima Edicion, Editorial Limusa, México
Ao 2000, Pagina 80
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Esta nueva cultura Z esta llena de caracteristicas poco aplicadas en las
empresas de occidente de la época y mas bien recoge ciertas caracteristicas

comunes a las de las companias japonesas.

La teoria Z es participativa y se basa en las relaciones humanas, pretende
entender al trabajador como un ser integral que no puede separar su vida laboral
de su vida personal, por ello invoca ciertas condiciones especiales como la
confianza, el trabajo en equipo, el empleo de por vida, las relaciones personales
estrechas y la toma de decisiones colectivas, todas ellas aplicadas en orden de
obtener un mayor rendimiento del recurso humano y asi conseguir mayor
productividad empresarial, se trata de crear una nueva filosofia empresarial

humanista en la cual la compania se encuentre comprometida con su gente.

Ouchi considera firmemente que un empleo es mas que eso, es la parte
estructural de la vida de los empleados, es lo que les permite vivir donde viven,
comer lo que comen, vestir lo que visten, define sus afos de vejez, entonces, si
este empleo es desarrollado de forma total dentro de una organizacibn como
ocurre en la teoria Z, la persona se integra a ella y crea un sentido de pertenencia
que la lleva a dar todo lo que es posible por alcanzar los objetivos empresariales,
con lo cual la productividad estaria practicamente asegurada.

La teoria Z de Ouchi busca crear una nueva cultura empresarial en la cual
la gente encuentre un ambiente laboral integral que les permita auto-superarse
para su propio bien y el de la empresa. Posee tres principios basicos de la teoria
de Ouchi:

e Confianza
e Atencidén a las relaciones humanas

¢ Relaciones sociales estrechas
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Para desarrollar la cultura empresarial Ouchi identificé los siguientes trece

pasos que permiten transformar la organizaciéon en una empresa Z:

1.- Comprender primeramente el Tipo Z de organizacion y el papel que han de

jugar los participantes en la transformacion.

2.- Reevaluar la filosofia establecida en la organizacion a punto de transformarse.

3.- Definir la nueva filosofia a implementar y hacer participe a la directiva de la

nueva direccién a tomar.

4.- Comenzar la implementacion creando las estructuras y los incentivos.

5.- Desarrollar los lazos personales entre los participantes de la nueva

organizacion.

6.- Reevaluar el progreso hasta este punto.

7.- Participacién del sindicato en el proceso.

8.- Estabilizar el numero y categorias de empleados.

9.- Establecer el sistema de evaluacién y promocién de los trabajadores.

10.- Ampliar y generalizar las carreras de los trabajadores.

11.- Implementacion final hasta este punto.

12.- Promover la participacion y dedicacién de los trabajadores a la organizacion.

13.- Promover la dedicacién totalmente envolvente entre los empleados.
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Esto incluye todos los aspectos de la vida social y familiar de estos.”®
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Capitulo I

3.1 EL DISENO DE PROGRAMAS DE CAPACITACION COMO HERRAMIENTA
PARA MOTIVAR AL PERSONAL EN LA EMPRESA GRUAS Y MANIOBRAS DE
MEXICO SA. DE CV.

3.1.1 Pasos para el disefio programas de capacitacion

Los pasos para llevar acabo el disefo de los programas de capacitacion
son los siguientes con el fin de mejorar la calidad de vida de los trabajadores
operativos de la empresa, alcanzado beneficios que sirvan para desarrollar su
capacidad personal y laboral; por ello se sigue la secuencia planeada para

establecer programas de capacitacion efectivos.

Como primer punto se determinaron las necesidades de capacitacion de los
empleados. De acuerdo a su solicitud de empleo, informacidén que se obtiene en la
empresa, determinando asi la capacitacion correspondiente, también a través de
la observacion y analisis de resultados se logré determinar que los requerimientos
en materia de capacitacion, que se fincan principalmente en el area operativa.
Estos datos se pueden apreciar en el siguiente concentrado laboral donde se
visualizan el grado de estudios, los afos laborados dentro de la empresa y el
puesto que actualmente desempefian. (Ver anexo 1).



También para establecer los requerimientos de la capacitacion, se evaluo a
los empleados a través de cuestionarios y crearon programas que cubrieran las
exigencias para optimizar el desempefio laboral, a continuacién se presentan los
siguientes resultados del instrumento de medicién aplicado a 24 trabajadores

operativos. (Ver anexo 2).

Trabajadores 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
operativos

PUntajeS 46 34 39 44 54 35 35 36 59 41 54 41 32 46 55 41 42 41 38 32 53 58 34 39
totales

Escala de evaluacion Nominacion Descripcion

61 a 75 puntos Siempre El trabajador se siente satisfecho de formar
parte de la empresa, asi como con su
desarrollo personal y laboral. Ha aprendido
por medio de la experiencia constante del
buen uso de sus herramientas y siente que
hace correctamente bien si trabajo

46 a 60 puntos Algunas veces El trabajador mantiene una buena relacion
con sus superiores le agrada su trabajo,
pero requiere de aprender mas sobre este.
Esta satisfecho con lo que gana pero no con
la realizacion de su trabajo

31 a 45 puntos Regularmente El trabajador se siente parte de la empresa.
Las instrucciones que se le han dado para el
desarrollo de su trabajo han sido minimas
desde el principio, reconoce su trabajo pero
no sabe como realizarlo correctamente
requiere de atencion y de capacitacion para
su desarrollo personal y laboral. Se sienten
aburridos y minimizados por no tener mas
condiciones que le brinden beneficios en su
labor y como persona requiere también
motivacion econdmica.

16 a 30 puntos Pocas veces El trabajador en la mayoria del tiempo que
ha trabajado en la organizacion no se siente
parte de ella. No le han brindado
instrucciones ni capacitacion alguna por lo
cual no hacen correctamente su trabajo, a
veces se sienten molestos e inconformes y
el aspecto econdémico es importante
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1 a 15 puntos Nunca El trabajador en ningiin momento se siente
tomado en cuenta dentro de la organizacién.
No sabe hacer su trabajo correctamente ni
tiene las herramientas necesarias para
hacerlo. Nunca se je han impartido cursos
de capacitacion, ni quiere tomarlos y trabaja
por dinero

14.33%

19%

66.67%

@ Siempre m Nunca m Pocas veces O Algunas veces

La grafica muestra que el 66.67% de los empleados operativos de la
empresa Grldas y Maniobras de México S.A. de C.V a los que se les aplico el
cuestionario, no se sienten parte de la organizaciéon ya que no son tomados en
cuenta, no sabe realizar su trabajo correctamente, requieren de atenciéon y de
capacitacion para su desarrollo, se sienten aburridos por no tener mas
conocimiento que les brinden beneficios econémicos y el 33.33% de los
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empleados operativos mantiene una buena relacion con sus superiores, le agrada
su trabajo ya que tienen conocimientos basicos sobre su ejecucion, pero requiere
de aprender mas sobre este. Esta satisfecho con lo que ganan pero no con la
realizacion de su trabajo.

Para la empresa Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V. es importante
inducir en los empleados una cultura de preparacion y desarrollo para lograr con
ello beneficios que satisfagan necesidades de desempefio y de crecimiento en la
calidad de vida.

Anteriormente la empresa no contd con planes de capacitacién dado que
los directivos iniciales no visualizaban la preparacién del trabajador como un
elemento de crecimiento, actualmente se puede disefiar un programa de
capacitacién basico con el fin de inducir el interés de ambas partes a la mejora

continua.

Se prepararon programas de capacitacion, de acuerdo a los requerimientos
y se logro la aceptacion y apoyo de los altos mandos de Gruas y Maniobras de
México S.A. de C.V.

Asi mismo se realizo una propuesta para solicitar fondos para la
capacitacion del personal. Hacer un presupuesto anual, por programa o mensual
de los cursos de capacitacién teniendo un control, visualizando que no es un

gasto mas una inversion.

Considerando que si los trabajadores poseen mayor conocimiento sobre
sus trabajos y la forma correcta y eficiente de ejecucién podran tener mayores

ingresos que les permitan sentirse motivados de esta forma.
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Los altos mandos apoyaron a la logistica de los cursos con el fin de apoyar
la participacion en la capacitacién, ya que esto beneficia al empleado con la

empresa, observando su interés y motivando a los trabajadores.

Por ultimo en fundamental dar seguimiento cuando se concluya los
programas de capacitacion. Se debe continuar evaluando a los empleados, para
ver como ha sido el cambio, comprobando los nuevos beneficios que se van

obteniendo y los cambios positivos que se logren con la capacitacion.

3.1.2 Modelo de un plan de capacitacién

El plan de capacitacién y desarrollo de recursos humanos se estipula para
el segundo semestre del afio 2008 con el fin de ofrecerlo como una herramienta
clave que permita la motivacion de los colaboradores de Gruas y Maniobras de
México S.A. de C.V.

Si bien se a dado que la capacitacién, es un proceso educacional de
caracter estratégico que aplicado de manera organizada y sistematica, el personal
adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo,
modificando sus actitudes frente a aspectos de la organizacién. La capacitacién
implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a
lograr la integracién del colaborador a su puesto y a la organizacién, el
incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso laboral en la
empresa y por otro conjunto de métodos, técnicas y recursos para el desarrollo de
los planes y la implantacion de acciones especificas de la empresa para su normal
desarrollo

En tal sentido la capacitacién constituye un factor importante para que el
colaborador brinde el aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso
constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus
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actividades, asi mismo contribuyen a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio

creativo del colaborador.

El plan de capacitacién incluyen los colaboradores de la matriz y las
sucursales que integran la empresa, agrupados de acuerdo a las areas de
actividades y con temas puntuales, algunos de ellos recogidos de la sugerencia de
los propios colaboradores, asi mismo esta enmarcado dentro de los
procedimientos para capacitaciéon, con un presupuesto asignado para el segundo
semestre del ejercicio 2008.

Los tipos de capacitacion a utilizar en los cursos para los operadores de
Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V. serian de tres tipos como son: la
capacitacion inductiva, capacitacion preventiva y capacitacion correctiva que estan
enfocadas a las necesidades o caracteristicas de los trabajadores, considerando si

sera de nuevo ingresos en la empresa o si ya es trabajador desde hace tiempo.

e Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion
del nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de
Personal, pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan
programas de capacitacion para postulantes y se selecciona a los que muestran
mejor aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de adaptacion.

e Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, toda vez que su desempeino puede variar con los afnos,
sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus

conocimientos.
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Esta tiene por objeto la preparacién del personal para enfrentar con éxito la
adopcién de nuevas metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizaciéon de
nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al proceso de desarrollo

empresarial.

e Capacitaciéon Correctiva: Como su nombre lo indica, estd orientada a
solucionar "problemas de desempefio”. En tal sentido, su fuente original de
informacion es la Evaluacion de Desempefio realizada normalmente en la
empresa, pero también los estudios de diagnéstico de necesidades dirigidos a
identificarlos y determinar cuales son factibles de solucién a través de acciones de
capacitacion.

Los aspectos de la capacitacion que se utilizaron para desarrollar los
programas de Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V. se rigieron bajo las
siguientes modalidades.

e Formaciéon: Su propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a
proporcionar una vision general y amplia con relacion al contexto de

desenvolvimiento.

e Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias
derivados de recientes avances cientifico-tecnolégicos en una determinada

actividad.

e Especializacién: Se orienta a la profundizacién y dominio de conocimientos
y experiencias o0 al desarrollo de habilidades, respecto a un area
determinada de actividad.
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Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones

técnicas, profesionales, directivas o de gestion.

Complementacion: Su propésito es reforzar la formacion de un colaborador
gue maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por
su puesto y requiere alcanzar el nivel que este exige. Las modalidades de
capacitacion que se determinan en los niveles de Grluas y Maniobras de
México S.A. de C.V. fueron los siguientes dado que a través de esta se

pudieron visualizar necesidades futuras de personal.

Nivel Basico: Se orienta a personal que se inicia en el desempefno de una
ocupacion o area especifica en la empresa. Tiene por objeto proporcionar
informacion, conocimientos y habilidades esenciales requeridos para el

desempeno en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar
conocimientos y experiencias en una ocupacién determinada o en un
aspecto de ella. Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar
habilidades con relacibn a las exigencias de especializacion y mejor

desempeno en la ocupacion.

Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una vision
integral y profunda sobre un area de actividad o un campo relacionado con
esta. Su objetivo es preparar cuadros ocupacionales para el desempeno de
tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de la empresa.
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3.1.3 Propuesta de cursos de capacitacion

Humanismo Trascendental y Desarrollo Humano

Cursos para el Desarrollo Humano:

Subtemas

Sensibilidad al Cambio

Modificacién de Actitudes y Motivacién de los Colaboradores.
Comunicacion Asertiva e Inteligencia Emocional.

Relaciones Humanas de Calidad.

Autoestima y Desarrollo Humano.

Cdmo tratar con personas dificiles.

Taller de Mapas Mentales.

Calidad
Cursos para de Calidad y Manufactura:

Subtemas

Introduccion 1ISO 9001-2001.
Documentacion del sistema ISO 9001- 2001.
Administracion de costos de calidad.
Estandares e indicadores e calidad.

Sistema de anadlisis de riesgos.

Sensibilidad para la calidad total.

Ventas y Servicios

Cursos para vendedores y personal que requiera brindar servicios de excelencia.

Subtemas

Técnicas y Principios para incrementar las Ventas.

Todo acerca de como brindar un excelente servicio.
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e Habilidades estratégicas.
e Manejo de Conflictos por Teléfono.

e Atencién al cliente.

Mecanica general
Curso de mecénica general para equipo de grua:
Subtemas
e Introduccién a la ingenieria mecanica.
e Seleccidén de materiales.
e Motores automotrices y elementos mecanicos eléctricos.
e Conocimiento de gruas en general.

e Taller de prevencion.
3.1.4 Temas de capacitacion desarrollados.
1. Curso para el Desarrollo Humano.
Lo conformaron los trabajadores de nivel operativo de la empresa Griuas y
Maniobras de México S.A. de C.V., instructores, asi como expositores
especializados en la materia, como licenciados en administracion y contadores
que laboran en la empresa, también se requirié de licenciados en psicologia.
Objetivo: Mejorar el desarrollo individual de cada trabajador.
Dirigido a: Los operadores de Gruas y maniobras de México S.A. de C.V,

que de alguna manera, su labor involucre mejorar las relaciones entre ellos y dar

un buen servicio al cliente.
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Contenido:
e Sensibilidad al cambio.
e Modificacién de actitudes y motivacion de los colaboradores.
e Comunicacién asertiva a inteligencia emocional.
¢ Relaciones humanas de calidad.
e Autoestima y desarrollo humano.
e Como tratar con personas dificiles.

e Taller de mapas mentales.

Infraestructura: Los cursos asi como actividades se realizaron en el salon de

juntas de la empresa ubicada en Cuauhtemoc # 2222 entre Costa Rica y Uruguay.

Colonia México, Veracruz, Ver.

Mobiliario: Se utilizaron sillas, mesas, Aire Acondicionado.

Eaquipo: Computadora, canon, cuadernos, lapices, plumas.

Material Didactico: Dinamica con cuaderno, evaluaciones, dimanicas

psicolégicas, dinamica grupal, diapositivas, material de estudio que presentara

cada instructor.

El curso de desarrollo humano tiene una duraciéon de 19horas, con los de
horarios matutino y vespertino a elegir segun la disponibilidad del trabajador.

(Ver anexo 3).
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2. Curso para personal que requiera brindar servicios de excelencia.

Lo conformaron los trabajadores de nivel operativo de la empresa Gruas y
Maniobras de México S.A. de C.V., instructores, asi como expositores
especializados en la materia, como licenciados en administracién y contadores

que laboran en la empresa, también se requiridé de licenciados en psicologia.

Objetivo: Lograr que el personal brinde un excelente servicio a los clientes.

Dirigido a: Los operadores de Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V,

que su labor sea realizado y dado al cliente de excelente manera.

Contenido:
e Técnicas y principios para incrementar las ventas del servicio.
e Todo acerca de como brindar un excelente servicio.
e Habilidades estratégicas.
e Manejo de quejas y clientes dificiles en persona y por teléfono.

e Atencidn al cliente.

Infraestructura: Los cursos asi como actividades se realizaron en el salén

de juntas de la empresa

Mobiliario: Se utilizaron sillas, mesas, aire acondicionado.

Equipo: Computadora, cafoén, cuadernos, lapices, plumas.

Material didactico: Diapositivas, dinamicas, videos, encuestas.
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El curso de servicio de excelencia tiene una duracion de 12 horas, con
horario matutino y vespertino con opcién de elegir segun la disponibilidad.
(Ver anexo 4).

3. Curso para calidad y manufactura.

Lo conformaron los trabajadores de nivel operativo de la empresa Grias y
Maniobras de México S.A. de C.V., instructores, asi como expositores
especializados en la materia, como licenciados en administracion, mecanicos que

laboran en la empresa.

Objetivo: Conocer aspectos basicos de calidad, manufactura asi como el
conocimiento de documentos basados en calidad como ISO.

Dirigido a: Los operadores de Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V,

que con su labor daran a notar de estos conocimientos de calidad.

Contenido:
e Introduccion ISO 9001-2001.
e Documentacién al sistema ISO 9001-2001.
e Administracion de costos de calidad.
e Estandares e indicadores de calidad.
e Sistema de analisis de riesgos.

e Sensibilizacion para la calidad total.

Infraestructura: Los cursos asi como actividades se realizaron en el salon de

juntas de la empresa y las practicas seran realizadas en el taller de la empresa.
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Mobiliario: Se utilizaron sillas, mesas, clima, camiéon para transportar a 9

operadores.

Equipo: Computadora, canén, cuadernos, lapices, plumas, herramientas segun

el mecanico.

Material didactico: Diapositivas, videos, cuaderno interactivo de mecanica,

practicas.

El curso de calidad tiene una duracién de 11hrs, con horario matutino y
vespertino. Con la opcidn a elegir de acuerdo a la disponibilidad de horario del
trabajador. Ver disefio anexo 5.

4. Curso Mecanica en general para equipo completo de gruas.

Lo conformaron los trabajadores de nivel operativo de la empresa Grias y
Maniobras de México S.A. de C.V., instructores, asi como expositores
especializados en la materia, como licenciados en administracion, mecanicos que

laboran en la empresa.

Objetivo: Mejorar el mantenimiento y prevencion del equipo de grua, para
gue cada trabajador conozca adecuadamente el sistema operativo de su unidad.

Contenido:
e Introduccién a la ingenieria mecanica.
e Seleccidén de materiales.
e Motores Automotrices y elementos mecanicos eléctricos.
e Conocimientos de gruas en general.

e Taller de motores Automotrices y elementos mecanicos.
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Infraestructura: Los cursos asi como actividades se realizaron en el salon de

juntas de la empresa y las practicas seran realizadas en el taller de la empresa,

asi como en este curso se realizaran practicas y muestras.

Mobiliario: Se utilizaron sillas, mesas, clima, camiéon para transportar a 9

operadores.

Equipo: Computadora, canon, cuadernos, lapices, plumas.

Equipo taller: herramientas necesarias, una unidad (grua).

El curso de mecanica general para gria tiene una duracion de 16 horas, con
horario matutino y vespertino para que el participante elija el turno de su

conveniencia. Ver diseio anexo 6.

3.1.5 Presupuesto para curso de capacitacion.

Los gerentes de la empresa Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V., deben
considerar a los empleados como el recurso mas valioso de la organizaciéon y se
requiere de invertir en ellos, proporcionandoles continuamente nuevas
oportunidades para mejorar sus habilidades por medio de programas de
capacitacion. A esto se le conoce como crecimiento de personal que incluye
actividades designadas a capacitar y motivar al empleado para ampliar sus

responsabilidades dentro de la institucion.

Desarrollando las capacidades del trabajador, proporcionando beneficios
tanto para los empleados como para la organizaciéon. Ayuda a los trabajadores
aumentando sus habilidades y cualidades que benefician a esta, incrementando
las habilidades del personal de una manera costo — beneficio.
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La capacitaciobn hard que el trabajador sea mas competente y habil,
generalmente es mas costosa contratar y capacitar nuevo personal, aun cuando
este tenga los requisitos para la nueva posicion, que desarrollar las habilidades del
personal existente. Ademas, al utilizar y desarrollar habilidades del trabajador, la

organizacion entera se vuelve mas fuerte, productiva y rentable.

Asi el gerente de Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V., debe
considerar que el personal talentoso puede abandonar la organizacién aunque su
salario sea adecuado.

El trabajador generalmente necesita nuevos desafios que lo estimulen y
mantengan satisfecho con su trabajo. Es responsabilidad del Gerente reconocer el
potencial de los trabajadores y ofrecerles nuevas oportunidades.



Presupuesto dirigido a la empresa Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V.,
desglosando los recursos materiales y equipos que se van a utilizar durante la
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capacitacion a su personal.

Cantidad
”
1

19

19

19
21

20

Descripcién

Proyector Epson Powerlite
Computadora lap top Toshiba
tecra
Cuadernos dinamicos
disefiados por curso

Evaluaciones disefiadas por
curso
Mesas rectangulares de 2
metros

Formatos ISO

Pares de gafas protectoras
Cajas de herramientas

Camién para el transporte de
los trabajadores al area de
mecanica de la empresa

Sillas acojinadas

Precio Unitario Precio Total

$ 250.00
$ 700.00

$ 39.00

$ 39.00

$ 50.00

$ 39.00

$ 26.57

$2,110.00
$ 2,000.00

$ 5.00
TOTAL

$ 6,000.00
$ 16,000.00

$2.964.00

$ 2,964.00

$ 3,600.00

$ 2,964.00

$ 558.00.

$ 10,550.00
$ 2,000.00

$ 2,400.00

$ 50,000.00
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El presupuesto para los instructores que se requieren durante los cuatro cursos de
capacitacion son los siguientes.

Num. de Especialidad Precio por hora Total
personal

1 Lic. en psicologia $ 345.00 $ 15,870.00

1 Lic. en administracion $ 345.00 $ 11,730.00

1 Ing. en mecanica $ 345.00 $ 11, 040.00

1 Lic. en contaduria $345.00 $ 1,360.00

Total $ 40,000.00

Gastos indirectos

Luz $ 2,800.00
Agua $ 2,200.00
Uso de instalaciones $ 2,000.00
Gastos de instalacion $ 3,000.00
Total $ 10,000.00

Total $ 100, 000,00 M/N Pesos Mexicanos

El monto total de la capacitacion es de $100,000.00, incluye la renta del
materia y equipo que se piensa utilizar, el salario que se les va a pagar a los
instructores y gastos indirectos que se tienen que tomar en cuenta.



Capitulo IV
CONCLUSIONES

4.1. Conclusiones

El trabajo de estudio que realicé me permite describir mediante las
observaciones de las teorias y técnicas correspondientes a la capacitacién como
herramienta de motivacién del elemento humano en Gruas y Maniobras de México
S.A.de C.V.

El resultado final al que llegué durante la realizacién de este estudio fue el
de otorgarle al trabajador las herramientas necesarias para que alcanzaran un
desarrollo humano y profesional, a través de cursos de capacitacién y motivando
al empleado a sentirse satisfecho consigo mismo y asi poder brindar un excelente
desempefio laboral dentro de la empresa: Gruas y Maniobras de México S.A. de
C.V., una herramienta que les permita motivar a sus trabajadores a través del

conocimiento.

Estos cambios trajeron adjuntos beneficios tanto al trabajador como para la
empresa, ya que los clientes estan satisfechos con la prestacién de nuestros
servicios logrando asi colocarnos dentro la mente del consumidor como la

principal empresa de gruas de auxilio vial.
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Asi también se demostrd que buscando las necesidades de la empresa y de
los trabajadores se tiene que llegar a un objetivo, que en el caso de Gruas y
Maniobras de México S.A. de C.V. fue el de realizar cursos internos con el uso de
el personal capacitado como lo son contadores, administradores, mecanicos y
psicologos, teniendo un presupuesto no muy alto. Ofreciéndole todas las
comodidades necesarias para la realizacion de los cursos de capacitacion que

fueron impartidos.

Se demostr6é que la capacitacién de personal no tiene que ser algo costoso
como lo vemos en muchas empresas. Aunque sabemos que la capacitacion y
motivacion son deducibles de gastos para las empresas, y muchas de las micro,
pequefas y medianas empresas no tienen los ingresos como las grandes y
macroempresas, pero se necesita invertir en estos cursos de capacitacion con el
fin de motivar a los trabajadores en Veracruz ofreciendo un panorama mas

atractivo para ellos.

En la actualidad la capacitacién y motivacién es la respuesta a la necesidad
que tienen las empresas para llegar a sus objetivos asi como también el de contar

con un personal calificado y productivo.

Sabemos también que la ignorancia que se tiene sobre el auxilio vial es una
de las razones por la cual, las empresas de gruas deben preocuparse por
capacitar a su elemento humano, ya que ésta procura actualizar sus
conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan

eficiencia y mejorar la calidad de vida.

4.2 Sugerencias

A través del proceso de investigacion se pudo concluir que el personal
operativo de Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V. tiene mayor interés por el
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aspecto econdmico que por el aspecto laboral y profesional; dando por resultado
el rechazo a la hipétesis de trabajo que indicaba que la creacién de programas de
capacitacion de la empresa Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V. se utiliza

como herramienta para proporcionar la motivacién de los trabajadores.

Se determind que la motivacion es generada por los beneficios en sus
sueldos y prestaciones (incentivos) dejando en segunda instancia la superacion a
través de la capacitacién y/o entrenamiento, razén por la cual es aceptada la
hipétesis nula que sefala la creacion de programas de capacitacion para la
empresa Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V. no se utiliza como una

herramienta para proporcionar la motivacién en los trabajadores.

Lo anterior se fue analizando, deduciendo que solamente se pueden llegar
a tener beneficios econdmicos de buen nivel si se tiene los conocimientos que se
les brinda en los cursos de capacitacién que les permita a los trabajadores ofrecer
servicios de calidad y asi mejorar su trabajo y su nivel de vida.

Como bien se plante6 en este estudio, tanto la capacitacién como la
motivacion del personal se encuentran bien implementadas a nivel de las macro

empresas y poco en las micro, pequefna y medianas empresas.

En el giro del transporte de gruas de auxilio vial, es donde todavia es un
terreno virgen para los programas de capacitacion ya que sélo se llevan a cabo
ensefanzas o adiestramientos minimos, los cuales no son suficientes, ya que
estas empresas no tienen bien definido la importancia que el personal operativo
representa para la organizacién y lo importante que son los cursos de capacitacién
para motivar al buen desarrollo del trabajo y de la empresa misma.

Una recomendacion que se le hace a la empresa “Gruas y Maniobras de
México S.A. de C.V.” es que lleve acabo el seguimiento de la elaboracién de los
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programas de capacitacién-motivacion, ya que es uno de los pioneros en el giro de
gruas de auxilio vial el cual sera aplicado en un futuro en todos sus niveles
jerarquicos, para obtener principalmente una excelencia en la calidad en el

servicio que se le ofrece al cliente.

Asi como también la evaluacion del programa es fundamental por que es la
etapa mas importante ya que nos brinda la retroalimentacion, acerca de la
efectividad que tuvo o no el programa. A demas se puede utilizar como una
herramienta clave para la realizacion de mas programas a futuro. Por medio de
ella, podemos detectar nuevas necesidades de capacitacion, errores de procesos,
nuevos empleados, puntos de mejora, falta de comunicacién, problemas de
integracion del empleado a la organizacién y al cargo que este ocupa, entre otras

cosas.

Logrando que la empresa “Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V.” sea
pionera en transmitir la importancia de la capacitacién y motivacién de los
empleados, para las empresas que estan dentro de el campo laboral, en la cual
esta empresa se desenvuelve. Siendo entonces un ejemplo de competitividad en

el ramo.

También es recomendable, que se capacite a los trabajadores de nuevo
ingreso, para brindarle los conocimientos y habilidades que el puesto requiere,
logrando evitar que este nuevo elemento no siga el ritmo de la empresa, y

provoque algun retraso, problema o conflicto laboral.

Otra sugerencia que se le da a Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V
es que la utilizacion de los incentivos monetarios es buena, pero no es la mejor
herramienta de motivacién, ya que el trabajador lo Unico que va hacer es trabajar
para conseguir este incentivo, y no para la autorrealizacion del buen trabajo que
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desempene. Se pueden hacer convivencias fuera del area laboral, por ejemplo el
patrocinio de un equipo de futbol.

Por lo tanto Gruas y Maniobras de México S.A. de C.V., puede incursionar
en este nuevo terreno, siendo una empresa lider en capacitacién-motivacion, no

sblo internamente como empresa, sino a nivel general en el mercado
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