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INTRODUCCION

Actualmente el mundo esta viviendo una transformacién social, politica,
economica y cultura; se estan consolidando nuevos sistemas de organizacion,
nuevas estructuras politicas y economicas, asi como nuevos paradigmas de

concepcion de la vida.

La nueva sociedad denominada de /a Informaciéon y del conocimiento demarca
nuevas necesidades y demandas, como pedagogos nos sefala la emergencia de
nuevos escenarios del conocimiento, entre los cuales podemos sefalar las
empresas; que si bien el objetivo principal de éstas no es la educacién, es cada

vez mas frecuente que en las mismas se lleven a cabo proyectos educativos.

Para las empresas de todos los sectores, esta nueva era globalizada les marca la
necesidad de prepararse y afrontar con éxito las amenazas, a través de trazar
cambios y aprovechar las oportunidades. Un nuevo paradigma con base en su
estructura y organizacion hacen mas evidente la importancia de capacitar al
denominado “Capital Humano”, donde un sistema basado en competencias exige
una mayor preparacion para obtener la preferencia del consumidor, dando como
resultado que la capacitacion se Vvisualice como una herramienta de

competitividad.

Con esto la capacitaciéon se presenta como el proceso de ensenanza- aprendizaje
que pretende ayudar a adquirir nuevas habilidades y aptitudes asi como modificar
determinadas conductas de los trabajadores, logrando a través de estos procesos
educativos, el desarrollo de competencias que promuevan el logro de los objetivos

planteados por la empresa.



Y para que efectivamente la capacitacion se vuelva una herramienta de
competitividad para la empresa es importante que el disefio, la aplicacion y la
evaluacion de proyectos educativos se basen en una planeacion didactica
profesional. Concibiendo con esto la importancia de que dicha tarea sea asumida

por especialistas en la educacion como lo es el pedagogo.

Cada empresa dentro de su contexto y giro tiene diversas caracteristicas y
dependiendo de éstas se pueden presentar escenarios diferentes para el
desempefio laboral del pedagogo. En especifico la empresa donde desarrollé mis
actividades profesionales es una empresa privada que se encuentra dentro del
sector comercial, cuyo objetivo es la venta de productos y servicios. La razén

social con la cual se le conoce es Sears Roebuck de México S.A de C.V.

Dentro de Sears la capacitacion cumple el objetivo de preparar a los nuevos
elementos para incorporarlos a las funciones y al puesto que van a ejercer, asi
como actualizar a los trabajadores en la aplicacion de nuevas tecnologias o
nuevos procedimientos, y por ultimo, lo mas importante, para hacer ver la
importancia del “servicio de calidad”. De ahi el valor de la capacitacion como

generadora del proceso de cambio.

Durante el tiempo que laboré pude desarrollar distintas actividades, como la de
coordinar capacitaciones y seminarios de conocimiento del producto que se vende
en las tiendas. Asi mismo apoyé en el desarrollo, estructuracion y aplicacion de
manuales de la misma tematica. Todo esto con el objetivo de brindar una
herramienta de competitividad que apoye a los asesores de ventas a mejorar la

realizacién de su trabajo y por ende de sus ganancias.

Logré generar un incremento en las capacitaciones a tiendas foraneas, con base
en la aplicacion de una herramienta llamada Net meeting, que basado en un
sistema de comunicacion a distancia, lograba facilitar el contacto entre los
proveedor y las tiendas de dificil acceso, como Ciudad Juarez, beneficiando con

esto hasta los costos por capacitacion.



Con base en estas y otras actividades, que detallaré a lo largo de todo el informe,
me hacen dar cuenta de la importancia de formar una cultura de capacitacion,
donde se conciba a ésta como una herramienta. Asi mismo, tomar en cuenta que
para el buen funcionamiento de la empresa, es importante entender que todas las
areas tienen que cumplir con sus objetivos especificos y apoyar en lo que compete
a cada una de ellas al funcionamiento de las demas areas. Es decir, partir de la

idea de que la empresa somos todos los que trabajan en ella.

Con todo esto considero importante dar testimonio de todo lo observado,
brindando un panorama del papel del pedagogo dentro de las empresas. Por tal

motivo el objetivo trazado en la realizacion de este informe académico es:

Presentar la actividad profesional desarrollada en Sears Roebuck de México
durante el periodo del 01de octubre del 2007 al 02 de febrero del afio 2010.

El informe se encuentra organizado en cuatro capitulos:

Dentro del primer capitulo denominado “Empresa y Capacitaciéon”, se presentan
distintos conceptos de empresa y capacitacion, llegando a una conceptualizacion
de ambos términos, en funcion de entender y analizar la importancia de la

capacitacion dentro de las empresas.

Se conceptualiza también el término “factor humano”, que nos marca el valor de
comprender que el principal elemento que conforma cualquier empresa u
organizacion es sin duda el elemento humano, y que por esta misma razén es
importante atender sus necesidades, como los son la capacitacion, enfocandose a

elementos operativos pero también personales.

Y como ultimo punto del primer capitulo, expongo la fundamentacion legal que
sustenta el quehacer de la capacitacion dentro de las empresas, a través del
Articulo 123 constitucional y la Ley federal del trabajo, documentos que establecen
los compromisos y obligaciones que debe de cumplir tanto la empresa como el

empleado.



En el segundo capitulo, denominado “Sears Roebuck de México S.A de C.V.”, se
expondran los antecedentes asi como la estructura organizacional y la filosofia de
la empresa donde desempefié mi actividad profesional. Se aludira al cédigo de
ética que estipula las conductas y las acciones a las cuales uno se compromete al
aceptar formar parte de la organizacion, y como ultimo punto, se presentara la
estructura que hasta el momento que dejé de laborar imperé dentro del corporativo
de capacitacion. Esto con el objetivo de dar contexto a todas las actividades a

comentar en el capitulo tercero.

Dentro del capitulo numero tres, “Actividad profesional en Sears Roebuck de
México S.A de C.V”, se detallaran las funciones realizadas dentro del corporativo
de capacitacion de Sears, asi como las reflexiones que puedo sacar de cada una
de las actividades realizadas a lo largo del tiempo que laboré ahi. Enfatizando que

la capacitacion empresarial es un campo de trabajo vasto para el pedagogo.

Por ultimo, en el capitulo numero cuatro nombrado “Valoracion critica de la
actividad profesional”’, acentuo los logros que he obtenido a lo largo de mi
desarrollo profesional y personal en Sears Roebuck de México. Y también
expongo cuales son las principales competencias que como profesionales de la
educaciéon debemos fortalecer para desempefarnos de manera Optima en el

contexto empresarial.

Y para concluir este informe haré un cierre de conclusiones, seguido de

referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULO 1. EMPRESA Y CAPACITACION

La relacidn que existe entre las empresas y la capacitacién ha tenido mayor auge
a lo largo de este ultimo siglo. La apertura del libre comercio asi como la
revolucion tecnoldgica que el mundo esta viviendo, han hecho que las empresas
tengan que renovarse al ritmo de los cambios y mantenerse a la vanguardia para

considerarse una empresa competitiva y seguir dentro del mercado econémico.

Actualmente la capacitacién del personal de cualquier empresa es uno de los
desafios mas importantes, pues existe la necesidad constante de que éstas se
adapten al cambio. Con diversos estudios sobre el tema y el apoyo legal que
ahora sustenta la capacitacién, el denominado “factor humano” se ha vuelto un
punto nodal para el desarrollo de objetivos y cumplimiento de metas de muchas

empresas.

Este capitulo tiene como objetivo conocer la conceptualizacion que se le da a una
empresa; asimismo, esbozando cuales son las partes que la conforman, abundaré
en el concepto de “factor humano”. Ademas se presenta una conceptualizacion de
capacitaciéon y los procesos fundamentales para una buena ejecucién, definiendo
asi la importancia de su aplicacion dentro de las empresas. Y como ultimo punto
hacer énfasis en el sustento legal que tiene cualquier empleado en relacion a la

capacitacién que se le debe de brindar en su trabajo.
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1.1 Definicion de empresa

El origen de las empresas, tal como se las concibe hoy en dia, debe rastrearse en
momentos claves del desarrollo del capitalismo, especialmente en el siglo XIX, con
la revolucién industrial y la difusién de las ideas de Adam Smith'. Esta época
coincide con los primeros trabajos relativos a como administrar y organizar una

empresa de modo mas sistematico.

Desde el punto de vista de la economia, una empresa es la encargada de
satisfacer las demandas del mercado. Se define como: “Un grupo social en el que
a través de la administracion de capital y el trabajo se producen bienes y/o

servicios pendientes a la satisfaccion y a las necesidades de la comunidad”?.

También es considerada como: “Una célula del sistema econdmico capitalista, es
la unidad basica de produccién, representa un tipo de organizacion econdémica que
se dedica a cualquiera de las actividades econdmicas fundamentales en algunas

ramas productivas de los sectores econémicos™.

Desde un punto de vista juridico dentro de la pagina de Servicio de Administracién
Tributaria (SAT) definen a la empresa como: “Persona fisica o moral que busca
obtener alguna ganancia al comprometer capital y trabajo en el desarrollo de una

actividad™.

! Adam Smith fue un economista cuya visién ayudo al sustento de las empresas tal como la
conocemos en estos momentos, pero ademas desarrollo un fundamento ético que sostenia que
“la libertad dentro de una sociedad llevard a la mdxima riqueza posible”.
Consultado en: http://www.eumed.net/cursecon/economistas/adam smith.htm [ 21-09-2010]
2 Lourdes Munch Galindo, Fundamentos de la administracién, pp. 43
* José Silvestre Méndez Morales, Economia y la empresa, pp. 272.
* Consultado en: http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/como_navegar/84_6490.htm|
[ 22-04-2010]
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Para ldalberto Chiavenato, autor del libro Iniciacion a la Organizacion y Técnica
Comercial, la empresa “es una organizacion social que utiliza una gran variedad

de recursos para alcanzar determinados objetivo”.

Explicando este concepto el autor menciona que la empresa “es una organizacion
social por ser una asociacion de personas para la explotacion de un negocio y que
tiene por fin un determinado objetivo, puede ser el lucro o la atencion de una

necesidad social™.

Con las definiciones anteriores podemos entender que:

La empresa es una organizacion social que realiza un conjunto de actividades y
utiliza una gran variedad de recursos (financieros, materiales, tecnoldgicos y
humanos) para lograr determinados objetivos, como la satisfaccion de una

necesidad o demanda del mercado con la finalidad de lucro o no.

Esta definicién nos expresa un punto importante, que la empresa es un organismo
social integrado por elementos humanos, técnicos y materiales. Segun Agustin
Reyes Ponce en su libro Administracion de Personal 1994, menciona que existen

tres elementos fundamentales que conforman a una empresa y son:
a) Bienes materiales: también conocidos como factores pasivos

e Edificios, las instalaciones, la maquinaria, los equipos, o sea todos
aquellos instrumentos o herramientas que completan y aplican mas

al detalle de la accion de la maquinaria.
e Materias primas, o producto a comercializar.

¢ Dinero, toda empresa necesita efectivo, para disponer de él en lo que

requiera y demande la empresa.

e Transporte.

> |dalberto Chiavenato, Iniciacion a la organizacién y técnica comercial, pp. 4.
12



Tecnologia.

b) Factor humano (Hombres): también conocido como el factor activo en la

empresa.

Existen ante todo obreros, cuyo trabajo predominantemente es
manual, suelen clasificarse en calificados y no calificados, segun que
requieran tener conocimientos o habilidades especiales antes de

ingresar a su puesto.

Supervisores, cuya mision fundamental es vigilar el cumplimiento

exacto de los planes y 6rdenes sefialados.

Ejecutivos, en quienes recaen principalmente funciones

administrativas mas que técnicas.

Directores, cuya funcion basica es fijar los grandes objetivos y
politicas, aprobar los planes mas generales y revisar los resultados

finales.

c) Sistemas: también llamado como sistema de Organizacion.

Son las relaciones estables en las que deben coordinarse las personas y

las cosas, puede decirse que son los bienes inmateriales de la empresa.

Existen sistemas de produccion, tales como sistemas de ventas,
como el autoservicio, la venta a domicilio, a crédito, sistema de

finanzas, etc.

Existen ademas sistemas de organizacibn y administracion,
consistentes en la forma como debe estar estructurada la empresa,
es decir, su separacion de funciones, su numero de niveles

jerarquico, el grado de centralizacion o descentralizacion, etc.

13



Nos podemos dar cuenta con esto que la empresa es una organizacion social
compuesta por cosas materiales, sistemas y principalmente hombres; el “factor
humano” es fundamental en cualquier empresa, de cualquier giro, ya que son ellos
los que trabajan, coordinan, piensan y realizan todas las funciones, y hacen que la
empresa tenga un buen funcionamiento. Con esto podemos decir que el recurso
mas importante es el humano, premisa de la cual se hablara mas a detalle en el

siguiente punto de este capitulo.

1.2 Factor humano en la empresa

“Para quienes hacen parte de una organizacion es claro que el éxito depende de
numerosos factores; pero, con frecuencia se olvida el mas importante de todos,
aquel sin el cual es imposible concebir la organizacion misma: el factor humano”

F. Cantén®.

A través de la historia de la humanidad, tanto los hombres como las mujeres han
sido componentes claves en la produccion de las empresas; sin embargo, se
puede ver que las empresas concentraban todos sus esfuerzos en mejorar su
productividad a través de innovar sus materias primas o adquirir la tecnologia del
momento y daban mayor importancia a los factores primarios dejando de lado un

factor fundamental que es el humano.

En las diferentes etapas evolutivas de los procesos industriales y manufactureros,
este factor humano no habia sido tomado en cuenta; fue a partir de las
experiencias obtenidas por Elton Mayo a mediados del siglo pasado, cuando
realmente se comenzé a pensar seriamente en este componente tan fundamental,

pero aun con estos estudios seguia siendo relegado a un segundo lugar.

®Consultado en: http://www.revistainterforum.com/espanol/articulos/080502negocios.html
[28-04-2010]
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Tuvieron que pasar tres décadas para que un nuevo enfoque del factor humano
apareceria con mayor fuerza; es gracias a Gary Becker, un economista
norteamericano, que el concepto de Capital Humano dejo ver la necesidad de

enfocarse con mayor fuerza al factor humano.

Estudiando lo que ahora se denomina como Sociedad del Conocimiento, Becker
define al capital humano como importante para la productividad de las economias
modernas, ya que esta produccién se basa en la creacion, difusion y utilizacién del
saber. Es con base en el conocimiento y las habilidades de las personas, su salud

y sus habitos de trabajo, lo que haran diferente a una empresa de otra.

La nueva gestion’ que comienza a realizarse ahora ya no estd basada en
elementos como la tecnologia y la informacioén; sino que la clave de una gestiéon
acertada esta en la gente que en ella participa. Todos los individuos que integran
el factor humano de una empresa son un gran capital que no puede ser
descuidado y las empresas que no presten la suficiente atencién a su capital

humano pueden tener muchas desventajas en relacion con su competencia.

La Dra. R. Moss, profesora titular de Gerencia de la Universidad de Harvard, ha

manifestado repetitivamente lo siguiente:

Hoy se conocen las caracteristicas generales de la organizacion del futuro. En
cambio, aun falta elaborar el contrato social del futuro que motivara a la gente

para trabajar en ella.

Muchas organizaciones aspiran a tener asociados capaces de resolver
asertivamente los problemas que se pueden presentar, que sean creativos e

innovadores y que realicen los esfuerzos necesarios para satisfacer al cliente

7 Gestion: Efectuar acciones para el logro de objetivos. consultado en:
http://definicion.de/gestion/
[28-04- 2010]
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en forma excelente las expectativas de los clientes, tanto internos como

externos.

iPero muy pocas empresas hacen esfuerzos necesarios para invertir en sus
empleados y el futuro! Sin poder prever con exactitud la imprevisibilidad de las
reestructuraciones organizacionales —aun las mas benignas-, los gerentes son
menos capaces que antes de conservar sus respectivos puestos o cualquier

puesto, cualquiera que sea el nivel de eficiencia de la gestién de la persona.®

Por tanto, debe de haber un cambio sustancial en la perspectiva del hombre
dentro de la organizacion, se debe concebir en primera instancia como un ser
humano y no como una herramienta mas de trabajo; las estrategias empleadas
para atender sus necesidades deben depender de contextos especificos y se debe

de contemplar como un proceso humano dinamico.

Para Chiavenato®, las personas constituyen las organizaciones; el estudio de las
personas es el elemento basico para comprenderlas, principalmente el area de
Recursos Humanos. Se debe de entender que el comportamiento de las personas
es complejo y puede verse afectado por factores internos, derivados de sus
caracteristicas personales como son: la capacidad de aprendizaje, de motivacion,
de actitudes, de valores, etc. Y factores externos, derivados de las caracteristicas
empresariales como son: sistema de organizacion, sistemas de recompensa vy

castigo, de las politicas, etc.

Dentro de los factores externos también puede incluirse, la actitud del jefe, las

influencias de los compafieros de trabajo, los cambios tecnolégicos, la presién de

® Consultado en: http://www.revistainterforum.com/espanol/articulos/080502negocios.html

[02- 05-2010]

° Adalberto Chiavenato, basado en un pensamiento holistico y sistematico, desarrolla que las
empresas exitosas son aquellas que tienen la caracteristica de ser innovadoras y flexibles,
tomando en cuenta que el camino para construir el éxito es, en primera instancia, transformar al
personal en talentos, potencializar el capital humano y generar que este se transforme en capital
intelectual.
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la familia, las condiciones ambientales (tanto fisicas como sociales) y ,ademas, los

programas de capacitacion y desarrollo que la empresa organice.

Es en este punto donde la capacitacién se vuelve una herramienta fundamental
para rescatar el valor del ser humano de la empresa, esta debe responder al
medio ambiente, social, laboral y familiar en que se desenvuelve el empleado. La
capacitacion se debe dirigir al mejoramiento de la calidad del factor humano. Y es
sobre el tema de la capacitacion que a continuacion abundaremos mas,
entendiendo cual es su proceso de aplicacion y lo fundamental que es en esta

época.

1.3 Definicidn de capacitacion

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal
calificado y productivo. Pero ¢ qué es la capacitacion?, ;cuales son sus objetivos y
por qué se considera actualmente wuna fuente de inversion que redundara en

beneficios tanto para las empresas como para los trabajadores?

A continuacion expondré algunas definiciones de capacitacion que marcan el
objetivo que fundamenta su importancia y sustentan la visidbn de considerarla

como la herramienta para mejorar al factor humano.
Ramirez define el concepto de capacitacion como:

La necesidad de la empresa de inducir un nuevo elemento en su estructura que
le permita mantener en forma permanente su potencial de actuacién y de cambio
a través del conocimiento y desarrollo de las habilidades de sus componentes, lo
que se transforma en una funcién mas, como podria ser la de produccién y que
en estos casos responde a una funcién educativa con perspectivas de presente y

de futuro™.

10 césar Ramirez Cavassa, Vicios y virtudes de la capacitacidn, pp. 42.
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Para Mendoza la capacitacion es la: “Accion destinada a desarrollar las aptitudes
del trabajador, con el propdsito de prepararlo para desempenar eficientemente una

unidad de trabajo especifica e impersonal” '".

Las empresas han detectado la importancia de capacitar al denominado “Capital
Humano”, ya que lo definen como primordial en esta era de globalizacién, donde
un sistema basado en competencias exige una mayor preparacion para obtener la
preferencia del consumidor, dando como resultado que la capacitacion se visualice

como una herramienta de competitividad.

Y para que efectivamente la capacitacion se vuelva una herramienta de
competitividad para la empresa es importante que ésta se base en las
necesidades especificas que se manifiestan en la empresa. Por ejemplo, dentro
de Sears Roebuck de México la capacitaciéon cumple el objetivo de preparar a los
nuevos elementos para incorporarlos a las funciones y al puesto que van a ejercer,
asi como actualizar a los trabajadores en la aplicacion de nuevas tecnologias o
nuevos procedimientos, por ultimo y mas importante: para hacer ver la
importancia del servicio de calidad. De ahi el valor de la capacitacion como

generadora del proceso de cambio.

Dice Siliceo, “La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en las
necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”'?.

Como pudimos observar la capacitacion es un proceso de ensefianza-aprendizaje
que tiene por objetivo ayudar a construir nuevas pautas de comportamiento y
razonamiento de las personas, (potencializando nuevos conocimientos,
habilidades y competencias), en una forma planeada y conforme a objetivos

especificos, segun las necesidades de la empresa.

1 Alejandro Mendoza NUfiez, Manual para determinar necesidades de capacitacion, pp. 22.
12 Alfonso Siliceo, Capacitacién y desarrollo personal, pp. 20.
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Ahora bien, para poder entender aun mas la importancia de la capacitacion en las
empresas es importante aplicar un enfoque sistémico que nos ayude a vislumbrar
de manera holistica que funcién cumple la capacitacion. Desprendido de la teoria
de Von Bertalanffy, donde se marca que dentro de un organismo todas las partes
afectan e influyen a todo el conjunto, se exponen los fundamentos de un analisis
organizacional basado en que una empresa es un sistema cuyas partes o

elementos que la conformar influyen y afectan a toda la organizacion.

Pinto Villatoro™ vislumbra a la empresa u organizacién como: “un sistema cuyos
elementos se relacionan entre si y cualquier cambio que se pretenda en una de

sus partes, afectara de manera directa a toda la unidad”'*.

Teniendo como base que la empresa donde laboré es una empresa comercial'®,
Pinto Villatoro'® analiza que algunas de las partes fundamentales de la empresa

comercial son:

e Finanzas

Finanzas Mantenimie

e Ventas L

Empresa u

PR Compras
Organizacion

e Cobranza Ventas |

e Capacitacion Cobirsinzs Capacitacion

e Compras

e Mantenimiento Fig. 1 Empresa comercial

B Pinto Villatoro, ha explicado de manera exhaustiva el desarrollo de un plan estratégico de
capacitacion, donde el punto principal es conocer y utilizar la informacidon que tenemos de la
empresa, para encaminar nuestros esfuerzos hacia el logro de objetivos especificos.

! Roberto Pinto Villatoro, Proceso de Capacitacion, pp.14.

> Una empresa comercial es la unidad econdmica-social y una entidad juridica creada con animo de lucro.
Consultado en: http://www.elnuevoempresario.com/noticia 1290 gue-es-una-empresa-comercial.php:
[ 22-03-2010]

'® pinto Villatoro, Op. cit. pp. 16
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Como se puede observar, la capacitacién es una de las partes que conforma a la
empresa comercial, y las acciones que se realicen o no en esta area, afectaran de
manera directa al resto de las otras partes. Asi como las acciones o funciones
desarrolladas en las otras areas también influirdn en el desarrollo de la

capacitacion.

La capacitacion hoy en dia debe contemplarse, ademas de ser un derecho social
del cual gozan los trabajadores, una posibilidad de crecimiento empresarial, ya
que es a través de este proceso educacional, sistematico y organizado, que las
personas aprenden conocimientos, aptitudes y habilidades en funcion de objetivos
definidos, lo cual permea invariablemente a todas las areas involucradas en la

empresa.

En una relacién ganar-ganar, es decir, una correspondencia de beneficios tanto
para la empresa como para los empleados, José Gil Mendoza, en su libro
Administracion de Personal y Recursos Humanos, menciona algunos de los
beneficios que la capacitacién propicia tanto a la organizacién como al trabajador

son:
Beneficio de la capacitacion a las organizaciones:
v' Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
v' Mejora las capacidades y los conocimientos de trabajo en todos los niveles
de la organizacion.
v" Contribuye a crear una mejor imagen de la empresa.
v Mejora las relaciones entre los jefes y los subordinados.
v' Contribuye a la comprension y la aplicacion de las normas de la organizacion.
v Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.
v Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.

v Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
20



v" Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

v' Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

Como beneficia la capacitacion al personal:

v Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.

v' Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

v" Contribuye positivamente en el manejo de conflictos, tensiones y
frustraciones.

v’ Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

v Impulsa a una persona hacia metas personales al mismo tiempo que mejora
sus capacidades de comunicacion.

v Sube el nivel de satisfaccién con el puesto.

v' Permite el logro de metas individuales.

v Desarrolla un sentido de crecimiento en el aprendizaje.

v Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual 17

Y para que todos estos beneficios se cumplan la capacitaciéon debe ser resultado
de un proceso de analisis, de aplicacion y de evaluacion. El proceso de
capacitacion debe ser un plan de trabajo que satisfaga las necesidades
detectadas previamente dentro de la organizacion, sin perder de vista los
fundamentos filoséficos de la empresa, debe estar regida sobre los conceptos

éticos en los que se encuentra sustentada la empresa u organizacion.

Estos procesos de capacitacién (o educacionales) son por lo general impartidos
por gente especializada en los temas. A la persona encargada se le denomina

capacitador.

7 José Gil Mendoza, Administracion de personal y recursos humanos, pp. 92.
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Es importante hacer mencion que el capacitador o el especialista en educacion
como es el pedagogo, debe articular de manera holistica el conjunto de creencias,
valores y principios que conforman el esquema de referencia que marca la
organizacion o empresa en la cual se labora y que se plasman principalmente en

la misidn y la vision de ésta.

A continuacion se profundizard mas en el proceso de capacitacion, dando una

perspectiva del quehacer pedagogico dentro de la organizacion.

1.4 El proceso de capacitaciéon

En el libro Proceso de capacitacién' de Pinto Villatoro cita a Kolpeman, quien

esboza dentro del proceso de capacitacion 3 fases:
1) Fase de diagnostico.
Detectar Cuando, Quién y Qué necesita la capacitacion.
2) Fase de imparticion.
Método a utilizar para realizacion del proceso de capacitacion.
3) Fase de evaluacion.

Medicion del cambio presentado en los individuos, tanto en conocimientos,

como habilidades y actitudes que impacten en la realizacion de su trabajo.

En el caso de ldalberto Chiavenato en su libro Administracion de Recursos
Humano'® expone que el proceso de capacitacion es el acto intencional de
proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje, concibiendo a éste como

un fendbmeno que surge dentro del individuo como resultado de sus mismos

'8 Richard Kopelman, Administracion de la productividad, pp. 117. Citado en: PINTO Villatoro. Op.
cit. pp. 19
19 |dalberto Chiavenato, Administracién de recursos humanos, pp. 507.
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esfuerzos y que la funcién del entrenamiento o capacitacion es tratar de orientar
todos los conocimientos previos hacia actitudes positivas y benéficas.
Complementar y reforzar los conocimientos previos y hacer que desarrollen

aquellas actitudes y habilidades que los beneficiara a si mismos.

Chiavenato concibe el proceso de capacitacion como un modelo de sistema

abierto cuyos componentes son:

e Entradas. Individuos en entrenamiento, recursos empresariales,

informacion, habilidades, etc.

e Procesamiento u operacion. Proceso de aprendizaje individual, programa

de entrenamiento.
e Salidas. Personal habilitado, éxito o eficacia organizacional, etc.

e Retroalimentacion. Evaluacion de los procedimientos y resultados de

entrenamiento.

En términos amplios, el entrenamiento implica un proceso compuesto de cuatro

etapas:
1. Inventario de necesidades de entrenamiento (diagndstico).
2. Programacion del entrenamiento para entender las necesidades.
3. Implementacién y ejecucion.

4. Evaluacion de resultados.
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Estas cuatro etapas forman un proceso ciclico que es representado por

Chiavenato en la siguiente figura®:

P ~ "_;"__i-,_"_"‘\‘ o "‘\‘ ST =
Diagnésticodela ! ecisionen ! | Implementaciéno | | Evaluaciény
situacion. [ cuantoa ] accion I control

: H estrategia. 11 i :
(O 1 il
Inventario de 1 : Programacion } : :
|

Ejecucion del Evaluacion de
necesidades de h de entrenamiento losresultados
entrenamiento entrenamiento del

entrenamiento

A quién entrenar
Logro de los objetivos de

la organizacion.
Determinacidn delos
requisitos basicos de la
fuerza.

Analisis de problemas en
la produccion, personal o
de informesy otro datos.

Como entrenar

1

1

1

1

1

1 ,
1 Aplicacion de los
: En que entrenar

1

1

1

]

]

i

programaspor la

]

]

]

]

1 Seguimiento
1

]

: asesoria, por lalinea
1

]

]

i

Verificacion

O medicion
Comparaciondela
situacion actual con
la situacion anterior,

Donde entrenar
Cuando entrenar
Cuanto entrenar

o en conjunto.

Quién entrenara

- -

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

o S
o ————— -

s-———----------———----

.. 7 T Retroalimentacion
- -

Resultados satisfactorios

Retroalimentacion

Resultados insatisfactorios

Fig. 2. Proceso de entrenamiento.

1) Inventario de necesidades y diagnéstico de entrenamiento

Para la primera etapa que es definida como Inventario de necesidades,
corresponde al diagndstico preliminar de lo que se necesita en la organizacién. Es
importante recalcar que cuando se encara cualquier aspecto problematico de una
organizacion o de un sector de ella, es conveniente emplear un enfoque sistémico,
que abarque una vision integral de todos los elementos componentes de la

organizacion que tiene o pueden tener que ver con la problematica.

2% pid. pp. 562.
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Chiavenato, expone que el inventario de necesidades puede hacerse dentro de

tres planos de analisis:
1. Andlisis de la organizacion total. Sistema organizacional.
2. Analisis de los recursos humanos. Sistema de entrenamiento.

3. Anadlisis de las operaciones y tareas. Sistema de adquisicion de
habilidades.

2) Programacion de entrenamiento

Hecho el inventario de necesidades se procede a determinar las estrategias de
accion encaminadas a dar solucion a los problemas detectados. En otras palabras,
una vez se han inventariado y determinado las necesidades del entrenamiento, se
procede a la programaciéon del entrenamiento, sistematizada y fundamentada en

aspectos tales como:
e ;Cual es la necesidad?
e ;Cual es la causa?
o (Es parte de una necesidad mayor?
e /La necesidad en permanente o temporal?

Para la planeaciéon del entrenamiento se deben de considerar los siguientes

aspectos:
1. Enfoque de una necesidad especifica cada vez.
2. Definicion clara del objetivo de entrenamiento.
3. Division del trabajo por desarrollar.
4. Determinacion del contenido del entrenamiento.

5. Eleccién de los métodos de entrenamiento y la tecnologia disponible.
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6. Definicion de los recursos para la implementacion del entrenamiento,

como tipo de entrenador, capacitador.
7. Definicion de la poblacién objetivo. Es decir:
a) Numero de personas.
b) Disponibilidad de tiempo
c) Grado de habilidades, conocimientos, aptitudes,
d) Caracteristicas personales.

8. Lugar donde se efectuara el entrenamiento. Fuera o dentro de la

empresa.

9. Epoca o periodicidad del entrenamiento.
10. Calculo costo-beneficio del programa.

11. Control y evaluacién de los resultados.
Implementacién o ejecucion del entrenamiento.

Establecidos los objetivos del entrenamiento en funcion de las necesidades
diagnosticadas y elaborado el programa, el siguiente paso es su ejecucion,

0 sea, ponerlo en practica.

La ejecucién del entrenamiento presupone el binomio instructor /aprendiz.
Sin embargo también existen otros factores que influyen en la ejecucion de

ésta.

1. Adecuacién del programa de entrenamiento a las necesidades de la

organizacion.
2. Calidad del material de entrenamiento presentado.

3. Cooperacion de los jefes y dirigentes de la empresa.
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4. Calidad y preparacion de los instructores.
5. Calidad de los aprendices.
4) Evaluacién de los resultados

La parte final del proceso de entrenamiento es la evaluacion de los

resultados obtenidos. Esta debe considerar dos aspectos principales:

1. Determinar hasta qué punto el entrenamiento realmente produjo las

modificaciones deseadas en el comportamiento de los empleados; y

2. Demostrar si los resultados del entrenamiento presentan relacion con la

consecucion de las metas de la empresa?’.

Ambos autores, tanto Kopelman como Chiavenato coinciden en que el proceso de
capacitacién comienza con el diagnostico de las necesidades de cada empresa.
Es importante entender que si no se tiene una vision de la enfermedad,
dificilmente el doctor puede acertar en el medicamento necesario. Igual pasa con
la capacitacién, si no se sabe realmente que es lo que se persigue, es decir, que
habilidades, aptitudes o conocimientos se necesita desarrollar en las personas

dificilmente se podra dar una solucion acertada.

Y aunque Kopelman omite el paso que Chiavenato expone como Planeacion del
entrenamiento, queda acentuado por el primer autor la importancia de saber: qué,
coémo, cuando y quién, preguntas nodales en la planeacion del proceso de

capacitacion.

Asi también la aplicacion del programa de capacitacién en distintos autores es
fundamental, ya que de esta depende llegar a los objetivos planteados en la

planeacion.

Y Ibid. pp. 579
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Y por ultimo tenemos la evaluacion; considero que este punto es muy importante,
y sin embargo, aun en Sears no se cuenta con un sistema de evaluacion formal
que mida de manera veraz los resultados de los procesos de capacitacion. Dentro
de la empresa Sears Roebuck de México, en particular, la evaluacién aun sigue
siendo equiparada a ganancias monetarias, dejando aun lado distintas variables,

que pueden reflejar su impacto a largo plazo.

En general considero, fuera de tomar las ganancias como unica variable, que
después de realizar el proceso de capacitacion (los programas, seminarios y
talleres), se garantice que éstos ejecutados, permitan mejorar los desempefios
cotidianos del trabajador fortaleciendo el crecimiento personal de cada uno de

ellos y por ende el de la empresa.

Considero que podemos esperar mucho de la capacitacién siempre y cuando sea
entendida como un soporte al desarrollo de la estrategia corporativa, es decir, una
“‘herramienta de competitividad” y seamos conscientes del alcance que tiene vy
también de sus limitaciones. Ya que como vimos, son diversos factores los
involucrados en el proceso de capacitacion, empezando con uno fundamental: las

ganas de aprender y de cambiar de las personas.

1.5Marco legal de la capacitacion

Como hemos visto la capacitacion es una parte fundamental para las empresas,
pero en este punto en especifico hablaré de la capacitacién como un derecho al
cual se hacen acreedores los trabajadores al emplearse en una empresa u

organizacion.

Toda empresa debe cumplir con las disposiciones que marca la ley, una empresa
socialmente responsable se encuentra en regla con lo que determina el sistema de
legislativo mexicano. Es asi como en nuestro pais la teoria integral del Derecho

del Trabajo y de la prevision social esta fundada en el Articulo 123 de nuestra
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Constitucion, cuyo contenido identifica el derecho del trabajo con el derecho

social.

El Articulo 123 en sus enunciados generales otorga a los trabajadores los
derechos a los cuales son acreedores por su trabajo, asi como las
contraprestaciones que los patrones tienen la obligacién de dar. Regula también la
relacion entre los empleados y los patrones y marca las prestaciones que
corresponden al empleado y a su familia para salvaguardar sus patrimonios y

bienes sociales.

Para nuestro interés constituye una importante novedad la reforma constitucional
del Articulo 123 en su fraccion Xlll, en la que consigna como obligacion de las
empresas capacitar y adiestrar a sus trabajadores. A continuacion, transcribo

dicha fraccion del articulo:

Articulo 123 Constitucional

Fraccion Xl

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

los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién®.

Podemos decir que la ley establece, tanto la obligatoriedad de la capacitacién asi
como los objetivos que esta debe de cumplir de manera general. Y como ya lo he
mencionado, la capacitacion es una herramienta que no solo beneficia a los
empleados sino a las empresas, debido a la importancia de nutrir su capital

humano.

De igual manera también se menciona otra ley que fundamenta el proceso de

capacitacién como una obligacion, y es la Ley federal del trabajo®.

22 Consultado en: http://info4.juridicas.unam.mx/ijure/fed/9/124.htm?s= [ 30-05-2010]
ZConsultado en: http://www.cddhcu.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/125.pdf [27-05-2010]
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Ley Federal de Trabajo define:

Art. 3-Es de interés social promover vigilar la capacitacion y adiestramiento de

los trabajadores.

Art. 7-El patrén y sus trabajadores extranjeros tiene la obligacion solidaria de

capacitar a los trabajadores mexicanos en la especialidad.

Art. 25 fraccion-En el documento donde se establecen las condiciones de
trabajo debe estipularse que el trabajador sera capacitado o adiestrado de
conformidad con los planes y programas que, con base a lo dispuesto por la

ley, se realicen en la empresa.

Art. 132 fraccién XI y XXVIII-EIl patrén tiene como obligacion proporcionar la
capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores y participar en la integracién y
funcionamiento de las comisiones que deben formarse en cada centro de

trabajo.

Articulo 153-A. Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de
vida y su productividad, conforme a los planes y programas formulados, de
comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por

la Secretaria del Trabajo y Previsién Social.

Articulo 153-B.- Para dar cumplimiento a la obligaciéon que, conforme al articulo
anterior les corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en
que la capacitacion o adiestramiento, se proporcione a éstos dentro de la
misma empresa o fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores
especialmente  contratados, instituciones, escuelas u  organismos
especializados, o bien mediante adhesién a los sistemas generales que se
establezcan y que se registren en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
En caso de tal adhesion, quedara a cargo de los patrones cubrir las cuotas

respectivas.

Articulo 153-E.- La capacitacién o adiestramiento a que se refiere el articulo

153-A, debera impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de
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trabajo; salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrén vy

trabajador convengan que podra impartirse de otra manera.

Articulo 153-F.- La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

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

II. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;
[ll. Prevenir riesgos de trabajo;

IV. Incrementar la productividad; v,

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

Articulo 153-H.- Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o
adiestramiento estan obligados a:

I. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades
que formen parte del proceso de capacitaciéon o adiestramiento;

Il. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacién o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; vy,

lll. Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud que

sean requeridos.

Articulo 153-L.- La Secretaria del Trabajo y Previsién Social fijara las bases
para determinar la forma de designacion de los miembros de los Comités
Nacionales de Capacitacion y Adiestramiento, asi como las relativas a su

organizacion y funcionamiento.

Articulo 153-M.- En los contratos colectivos deberan incluirse clausulas
relativas a la obligacion patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento
a los trabajadores, conforme a planes y programas que satisfagan los

requisitos establecidos en este Capitulo.
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Articulo 153-U.- Cuando implantado un programa de capacitacién, un
trabajador se niegue a recibir ésta, por considerar que tiene los conocimientos
necesarios para el desempeno de su puesto y del inmediato superior, debera
acreditar documentalmente dicha capacidad o presentar y aprobar, ante la
entidad instructora, el examen de suficiencia que sefiale la Secretaria del

Trabajo y Prevision Social %,

De acuerdo con los parrafos anteriores la ley establece un amplio fundamento de
que el trabajador tiene derecho a ser capacitado, ésta se convierte en obligacién,
como sefala la fraccion H y la U, donde estipula que el empleado tiene la
obligacion de asistir a los cursos de capacitacion programados, asi como en caso
de negarse a asistir argumentando que es conocedor de los conocimientos,

debera presentar una acreditacion por parte de la Secretaria del Trabajo.

Es importante que la capacitacion se apegue al marco legal, que establecen tanto
la Constitucién de nuestro pais, como la Secretaria del Trabajo, ya que es asi
como se respalda legalmente el cumplimiento que tienen tanto la empresa como el

empleado con respecto al tema de capacitacion.
Reflexion

La relacién que actualmente se concibe entre la empresa y la capacitacion dan
una nueva directriz al quehacer pedagogico. La capacitacion vista como un
proceso educacional de ensefanza aprendizaje, marcan la necesidad de un

analisis profundo de los objetivos que esta debe de cumplir en cada organizacion.

La denominada “Sociedad de la Informacion” en pro de sustentarse mas como una
sociedad del conocimiento nos deja un reto muy importante. Y es prepararnos y
ayudar a preparar al personal, en este caso de las empresas, hacia los nuevos
cambios. Contextualizarnos en nuestro entorno y comprender que el ritmo de vida
ha cambiado, las certezas se vuelven incertidumbres y la capacitacién constante

es la herramienta que nos ayudara a mantenernos al ritmo de la vida.

** Consultado en: http://www.cddhcu.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/125.pdf [27-05-2010]
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CAPITULO 2. SEARS ROEBUCK DE MEXICO S.A. DE C.V.

En el capitulo anterior se definié qué es una empresa y cual es el papel que juega
la capacitacion dentro de la misma; se vislumbré que uno de los quehaceres del
pedagogo se encuentra, justamente, en el proceso educacional que se exige
ahora a todas las organizaciones con el objetivo de desarrollar nuevas habilidades

y conocimientos a sus empleados.

Ahora dentro de este segundo capitulo describo cual es la empresa en la que
desarrollé una actividad profesional dentro de este ramo y que gracias a ella pude
constatar que la capacitacion, vista como una herramienta, es de mucha utilidad;
sin embargo, es preciso contar con el apoyo de todos los sectores que conforman
la empresa, ya que a menudo nos topamos con la poca credibilidad hacia la

capacitacion.

En la empresa particular Sears Roebuck de México, S.A. de C.V. laboré durante
el periodo comprendido entre el 1 de octubre del 2007 al 2 de febrero del afo
2010. El puesto ejercido durante este periodo fue, en primera instancia, de
Coordinador de Capacitacion y posteriormente Asistente de Recursos Humanos,

ya fungiendo un cargo en el Corporativo de Capacitacion.

Asi pues, el objetivo de este capitulo es que se conozca la estructura y las
caracteristicas que diferencian a esta empresa, entendiendo cuales son sus
necesidades especificas, asi como su filosofia, la cual se encuentra plasmada
tanto en su mision como en su visién, asi como en el criterio rector de la

compaiia.
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2.1 Antecedentes®®

Sears es una empresa fundada en el aino de 1886 por un joven llamado Richard
Warren Sears. Con apenas 22 anos de edad era empleado en la Estacion de
trenes de Nort Redwood, Minnesota, y decide comprar un embarque de relojes
que pretendia ser devuelto por el comprador original, una vez que adquiri6 el

cargamento vendio los relojes obteniendo una pequefia utilidad.

Después del éxito que tuvo con la venta de relojes, Sears decide fundar su propio
negocio en la ciudad de Chicago, y para lograr una mayor expansion, decide
buscar un socio estratégico. Ahora junto con Alva Courtis Roebuck, un relojero de
la ciudad, ofrecen la venta de relojes agregando un servicio de garantia, que era
una innovacion para época y que gracias a ello logré posicionar la empresa que

hasta ahora conocemos como “Sears Roebuck”.

Ambos trabajaron juntos hasta el afo de 1899 en que Roebuck se retird por
motivos de salud. En 1899 Julius Rosenwald, un fabricante de ropa de Chicago se
asocié con Richard Sears y ambos llevaron a la compafia hasta la posicion de

lideres en el mercado de las ventas por correo en los Estados Unidos.

En el afo 1908, Sears vendid su participacion en la empresa y Rosenwald
ascendié a la presidencia, él no tardé en asociarse con el General Robert E.
Wood, y es gracias a este ultimo personaje que se abre la primera tienda al
menudeo de Sears. La empresa continud creciendo y en la década de los
cuarenta se consolidé como una empresa internacional al iniciar sus operaciones

en México, Canada y Puerto Rico.

ZInformacion consultada en: Sears Roebuck S.A de C.V., Manual de Induccién a la empresa, 2001.
Asi como en la pagina:_https://www.sears.com.mx/searssite/rh/historia/searsmexico.aspx [10-05-
2010]
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Para el afo de 1947, todavia como parte de empresarios extranjeros, Sears
Roebuck abre su primera tienda departamental en la Ciudad de México, ubicada
en la Av. Insurgentes. Con el lema: “La completa satisfaccion o la devolucion de su
dinero”, lo cual pretendia erradicar la cultura del regate6 que imperaba en esa
época en México. De esta manera Sears se establece como una tienda

departamental de importancia para la capital.

Muchas tiendas se han fundado desde entonces, tanto en el Distrito Federal como
en el interior de la Republica. En 1948 en Monterrey, en 1949 en Guadalajara y
en 1951 en San Luis Potosi, entre otras. Actualmente Sears es una empresa que
cuenta con mas de 65 tiendas en casi todo la Republica Mexicana y su estabilidad
econdmica es garantia para miles de empleados que laboran en cada una de las

tiendas.

En el afo 1995 se empezd a gestar un cambio trascendental en la compania
Sears, debido a la crisis econdmica que sufri6 México en este afio, la empresa
tuvo que reducir su personal y se planteé una nueva estrategia para salir
adelante. El dia 2 de abril de 1997, Sears Roebuck and Co, y Grupo Carso
anunciaron la decision de formar una alianza estratégica mediante la cual Sears
vende a Grupo Carso el 85% de sus acciones en México, la transaccion se cerrd

el dia 28 de abril del mismo ano.

La direccion de Grupo Carso decidid que se conservara el nombre de Sears en
Meéxico y sefald el interés de tener una expansion en el numero de tiendas en la

Republica, asi como mantener el prestigio de la misma.

2.1.1 Grupo CARSO %

El nombre de Grupo Carso proviene de Carlos y Soumaya, en honor a Carlos Slim

Held, fundador del grupo, y a su esposa, Soumaya Domit de Slim (+).

%6 Consultado en: http://www.gcarso.com.mx/ [11 -05-20010]
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Grupo Carso es uno de los corporativos mas importantes de Ameérica Latina.
Controla y opera gran cantidad de empresas de los ramos industrial, comercial y
de infraestructura y construccion; también se encuentra en otros sectores, como el

automotriz y el minero.

Actualmente Grupo Carso integra cerca de 230 empresas en todo México y

América Latina, de entre las cuales figura:
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Las principales subsidiarias del ramo Comercial se encuentran agrupadas en:

% Grupo Sanborns, e incluye a: _

e Promotora Musical 2 33
e Sears SEARS

e Sanborns Hermanos

e Dorian’s Dorlan‘f*
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Con la nueva direccion del Grupo Carso y siendo una empresa 100% mexicana,
Sears se denomina ahora como Sears Roebuck de México. Con este cambio, se
implementa un nuevo nivel jerarquico y un nuevo sistema de organizacion, que
modifica su estructura asi como su filosofia y una nueva politica denominada de
“‘Austeridad”, que se establece como estrategia para sacar adelante Ila

organizacion, misma que impera hasta estos momentos.

En el siguiente punto de este capitulo describiré la estructura organizacional de la
empresa, asi como los niveles jerarquicos de su organizacion que hacen que ésta

funcione como hasta ahora.

2.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y
coordinan las actividades de la empresa cuya finalidad es establecer un sistema

de funciones que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar.

La estructura organizacional de Sears Roebuck se encuentra dividida en tres

areas:

1. Area Corporativa.
2. Centros de Distribucion.

3. Area Operativa (Tiendas).

1. Area Corporativa. Son los departamentos en donde se centralizan las funciones
de soporte a las tiendas, es decir, aquellos departamentos que no se encuentran
directamente en tienda, pero cuyas funciones ayudan a que el piso de ventas este

en éptimo estado para realizar los objetivos de la empresa®’.

%7 Soporte a tienda: Este concepto se explicara mas adelante, dentro del punto b) La organizacién

de la tienda.
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En esta area se localizan los departamentos de:

Compras, Sistemas, Mantenimiento, Auditoria, Juridico, Contraloria, Publicidad y
Mercadotecnia, Recursos Humanos, Finanzas y Administracion, asi como Visual y
Mercaderias. Los departamentos que por su naturaleza estan mas relacionados

con la labor realizada con las tiendas son:

e Compras: Se encarga de analizar, seleccionar, comprar y programar el

envio de la mercancia a todas las tiendas.

e Sistemas: Proporciona apoyo técnico a tiendas sobre el punto de venta
(POS)?, asi como los sistemas de computo de la empresa, y emite reportes

que envia a las areas relacionadas, asi como a las mismas tiendas.

e Recursos Humanos: Se encarga de la seleccion y contratacion,
capacitacion y regulacion de la remuneracion del personal que labora en la

empresa.

2. Centros de Distribucion. Son los lugares donde se recibe, almacena y embarca
la mercancia de los diferentes proveedores, ya sea a las tiendas o directo a la

casa del cliente, dependiendo de la naturaleza del producto.
Existen 5 centros de distribucién los cuales son:

e CAME- Centro de distribucion de Mérida.
e CDM- Centro de distribucién de Moda (Se enfoca exclusivamente a recibir

mercancia de moda, es decir, ropa y zapatos).

% punto de venta, Post of Sales (POS). Son las registradoras donde se marcan todas las

transacciones en la tienda.
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e CDT- Centro de distribuciéon a tiendas (Se enfoca exclusivamente a la
mercancia que no es moda).

e CAM. Centro de distribucion de Monterrey.

e CEDIS- Centro de distribucion Tijuana.

3. Area Operativa. Dentro de esta area se encuentran la clasificacién de las

tiendas, su organizacion basica y del piso de ventas.

a) Clasificacion de tiendas
Como se menciond en los antecedentes de la empresa, actualmente existen mas
de 65 tiendas Sears distribuidas a largo de toda la Republica Mexicana. Para
poder identificar a cada una de ellas existe una nomenclatura que nos ayuda a

reconocerlas.

Las tiendas se clasifican segun el volumen de ventas y el espacio fisico de las
mismas y se antepone a su numero asignado dos digitos "79", para sefalar que la

tienda se localiza dentro de la Republica Mexicana.

Son las mas grandes en espacio, volumen de ventas,

numero de departamentos y en numero de asociados;

Tiendas 100 para nombrarlas se les asigné un numero.

Ejemplo: 79-101 Insurgentes

Son las Tiendas que tienen un volumen medio de
ventas, su espacio fisico no contiene las dimensiones
Tiendas 200 de una Tienda 100.

Ejemplo: 79-201 Monterrey Centro
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Tiendas 300

Tiendas

Satélites

Internet

Estas Tiendas son de espacio reducido y en algunas de
este tipo no se cuenta con todas las areas de ventas

que contiene una Tienda 100 o una 200.

Ejemplo: 79-301 San Luis Potosi Centro.

Estas Tiendas son muy pequefias y en ellas se
concentra la mercancia de liquidacion que se envia de
tiendas 100 6 200; dependen para su operacion de una
tienda mayor. Ejemplo: 706 Vallejo, depende de la
Tienda 79-106 Lindavista.

A través de la pagina www.sears.com.mx los clientes

pueden adquirir mercancia.

A continuacion enlisto la nomenclatura de algunas de las tiendas:

Zona | Numero | Nombre de la Tienda Ciudad

Norte |79-108 |San Agustin San Pedro Garza Garcia, N.L.
Norte |79-109 |Guadalajara Plaza Guadalajara, Jalisco.

Sur 79-111 Angelépolis Puebla, Puebla.

Norte |79-113 Anahuac Monterrey, Nuevo Ledn.

Norte |79-201 Monterrey Centro Monterrey, Nuevo Ledn.

Norte |79-202 |Guadalajara Centro Zapopan, Jalisco.

Sur 79-203 Puebla Puebla, Puebla.

Norte |79-204 | Aguascalientes Aguascalientes, Aguascalientes.
Norte |79-205 | Tampico Tampico, Tamaulipas.

Norte |79-206 |Tangamanga San Luis Potosi, San Luis Potosi.
Sur 79-207 | Acapulco Acapulco, Guerrero.

Metro |79-208 Cuernavaca Cuernavaca, Morelos.

Norte |79-209 Hermosillo Hermosillo, Sonora

Norte |79-210 |Gdmez Palacio Gomez Palacio, Durango.
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Sur 79-211 | Ledn Plaza Leodn, Guanajuato.

Norte |79-212 Culiacan Culiacan, Sinaloa.

Metro |79-213 | Pachuca Pachuca, Hidalgo.

Sur 79-214 Oaxaca Plaza Oaxaca, Oaxaca.

Sur 79-215 Mérida Plaza Mérida, Yucatan.

Norte |79-217 Colima Colima, Colima.

Sur 79-218 | Celaya Celaya, Guanajuato.

Sur 79-219 | Veracruz Plaza Boca del Rio, Veracruz.
Sur 79-220 | Cancun Cancun, Quintana Roo.
Metro | 79-221 Metepec Metepec, Edo. de México
Norte |79-222 |Torredn Torredn, Coah.

Norte |79-223 Chihuahua Plaza Chihuahua, Chihuahua.
Sur 79-224 Querétaro Plaza Querétaro, Qro.

Norte |79-225 |Culiacan Plaza Forum | Culiacan Sin.

Norte |79-226 |Guadalajara Galerias |Zapopan, Jalisco.

Norte |79-227 |Cd. Juarez Cd. Juarez, Chih.

Sur 79-228 Coatzacoalcos Coatzacoalcos, Ver.

Sur 79-229 | Tuxtla Tuxtla Gutiérrez, Chis.
Sur 79-230 | Xalapa Xalapa, Ver.

Sur 79-231 Aguascalientes Aguascalientes, Ags.
Norte |79-301 San Luis Potosi San Luis Potosi, San Luis Potosi.
Sur 79-302 |Veracruz Veracruz, Veracruz.

Sur 79-304 | lIrapuato Irapuato, Guanajuato
Norte |79-305 Morelia Morelia, Michoacan.
Norte |79-306 |Durango Durango, Durango.

Sur 79-311 Mérida Centro Mérida, Yucatan.

Sur 79-313 | Jalapa centro Jalapa, Veracruz.

Sur 79-317 Coérdoba Coérdoba, Veracruz.

Sur 79-318 Minatitlan Minatitlan, Veracruz.
Metro |79-706 |Vallejo México, D. F. (tienda de liquidacion)
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b) La organizacion de una tienda

La estructura basica de las tiendas se basa en el personal que labora en ellas y se

divide en tres grandes grupos:

e Empleados de no ventas. Es el personal que proporciona apoyo a ventas
directas, es decir, asociados que estan involucrados con la administracién
de la tienda, como el Coordinador Administrativo, Caja Principal, Recibo,

Servicio al Cliente, etc.

e Empleados de ventas. Son todas aquellas personas que se encuentran
directamente involucradas con el proceso de ventas y con el trato diario a

los clientes.

e Apoyo a ventas. Son todas las areas de la tienda que sin ser directamente
ventas, apoyan a éstas, por ejemplo: Gerente de tienda, Gerentes de
ventas, Capacitador, Supervisores de ventas, Estoquero, Cajeros de
perfumeria, Sastres, Costureras, Envoltura de regalos, Mesa de regalos,

Decorador, Demostradoras de perfumeria, etc.
¢) Organizacion del Piso de Ventas
Para la venta de la mercancia prevalece una perfecta organizacion que les
permite a los clientes encontrar de manera facil y légica lo que buscan. Para ello la
mercancia se agrupa de la siguiente forma:
1. Divisiones de Big Ticket: Son aquellas divisiones que manejan mercancia

que es susceptible de ser entregada en la casa del cliente. Proporcionan

altos ingresos a la Empresa.
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En estas divisiones puede encontrarse mercancia de dos tipos:

e Hard Lines: Mercancia que el cliente no podra llevarse en el momento de su
compra y que sera entregada en el lugar que él indique. Ejemplo: Muebles,

Linea Blanca.

e Soft Line: Mercancia que se encuentra en areas de Big Ticket pero que el
cliente podra llevarse en el momento de su compra. Ejemplo: una lampara,

una computadora.

2. Divisiones de Small Ticket: Son aquellas divisiones que unicamente
manejan mercancia que el cliente puede llevarse al momento de hacer su

compra.

3. Concesiones: Areas de servicio y venta especializada que
administrativamente hablando, son ajenas a Sears pero que se apegan a
los procedimientos, horarios, politicas, etc. Algunos ejemplos son: 6ptica,
reparacion de relojes, fuente de sodas, juegos electrénicos, sala de belleza,

etc.

La mercancia, ya sea de Big Ticket o de Small Ticket, esta organizada por
categoria, es decir, un nombre general para definir a todos los productos que
seran después especializados por divisiébn, a continuacion se muestran las
categorias y divisiones, asi como la mercancia correspondiente a cada una de

estas:
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Categoria Division Mercancia
7 Ropa sport dama
16 Ropa para dama Petite (tallas pequefias)
Abrigos, sacos, conjuntos para dama
17
(tallas extras)
18 Corseteria y ropa intima para dama
19 Ropa sport para jovencitas
7031 Vestidos para dama, conjuntos para
Damas 31 sefora, vestidos de maternidad, vestidos
de noche
38 Ropa para dormir, pantuflas y batas para
dama
50 Contemporaneos damas
55 Contemporaneos Caballeros
74 Opus By George Muir
4 Joyeria fina de oro y piedras preciosas
8 Cosmeéticos, perfumes, tratamientos
faciales
35 Relojeria
= o
v 7032 39 Bazar Navidefio
3] Damas (accesorios) 43 Cuidado del Cuerpo
: 54 Calzado para Dama
Z:' 75 Medias, pantimedias, mallas y leotardos
% 88 Bolsas, cinturones, carteras y accesorios
para dama
29 Ropa para bebé, nifios, nifas, ropa de
cama, accesorios.
Beb ,704L._ 36 Calzado para nifios
ebes y Minos 40 Ropa para nifos de 8 a 18 anos
77 Ropa para jovencitas
33 Ropa para caballero, camisas de vestir,
calcetines, corbatas
a1 Chamarras, sweaters, camisas. playeras,
pantalones sport
7042 Caballeros 45 Trajes para caballero, sacos sport,
abrigos, gabardinas, trajes casuales
48 Ropa unisex, jeans y ropa casual de moda
67 Calzado para Caballero
72 Carlo Corinto
7045 73 Jeanious
Boutiques y Conceptos _ _
78 Moving Blue ( boutique Bebés)
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1 Electrodomeésticos y articulos de cocina
i 7022 . 14 Equipaje y portafolios
Articulos y Accesorios para el : ; -
hogar 23 Cristaleria y vajillas
96 Blancos.
Mesa de regalos
7022 10 Pier | Imports
20 Maquinas de coser y aspiradoras
22 Estufas y hornos de microondas, mesas
para hornos
7011 26 Lavadoras, secadoras y lava-vajillas
Linea Blanca y Cocinas 46 Refrigeradores, congeladores
Aires acondicionados, calefaccion, Banos,
42 Tinas de hidromasaje. Refrigeradores,
congeladores.
65 Cocinas integrales.
3 Computadoras.
5 Comunicaciones y telefonia.
Tarjetas de comunicaciones: Ladatel,
12
Ladafon
7012 47 Fotografia
Electronica 56 Reproductores portatiles
57 TV y Video
61 Sonido
86 Juegos electronicos
89 Discos y videos
1 Muebles.
7021 y 24 Cortinas, cojines, cortinas y persianas
Muebles y Decoracién
37 Alfombras, tapetes y accesorios
7071 9 Ferreteria, Herramientas de mano
Cocinas Ferreteria y Jardineria 71 Jardineria
6 Ropa deportiva, bicicletas
7044 49 Jugueteria
Recreacion 76 Tenis
87 Dulces, helados, paletas y cigarros.
28 Accesorios automotrices
.7081 ., 94 Refacciones para autos
Automotriz y recreacion
95 Llantas, camaras, valvulas
Servicio Rapido 98 Refacciones para articulos eléctricos
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Esta estructura es de vital importancia ya que los empleados son contratados para
divisiones especificas, lo cual impacta al area de capacitacién que tiene como uno
de sus objetivos, brindar la capacitacién especifica del producto que vendera el

personal.

Ya para concluir la estructura organizacional presentaré dos organigramas
trascendentales en la empresa, uno es de un primer nivel jerarquico de la
empresa, ya que se refiere a toda la direccion ejecutiva, mientras que el otro

organigrama establece los niveles jerarquicos que imperan en las tiendas Sears.

Organigrama Ejecutivo®

Director
General
|
] | | | | |
Director de . Director de Director . Director de
] ) Director de ) Director
Operaciones o Finanzasy de . Recursos
Auditoria L » Juridico
y Compras Administracion Crédito Humanos

2 Sears Roebuck S.A de C.V., Manual de Induccién a la empresa, 2001, pp. 15.
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Organigrama

Nivel jerarquico de las tiendas Sears™®

Gerente de Tienda

Coordinador
- . Gerentes de Ventas
Administrativo

Encargado de

Encargado Encargado Mesa Jefe Responsable [ Coordinador
Perfumeria de Soporte
De De De De en Tienda De
(Cajero Perfumeria . . Regalos o o
Pier 1 Zapateria Mantenimiento Capacitacién
Demostrador
Perfumeria)

Vendedor Hard Lines, Soft Line y Mixto,
(Sastre / Costurera)

(Cajero Principal, Aux. Admin., Supervisor Rec.Humanos,
Encargado Servicio Cliente, Jefe Recibio Recibidor,Almacenista
Envoltura Regalos)

Una vez explicada la estructura organizacional de la empresa, asi como de las
tiendas Sears, se definira cual es la filosofia de vida que rige la organizacién. A
continuacion profundizaré sobre quién es Sears, basado en la razén de ser de su
trabajo y en sus metas a conseguir. Todo esto se encuentra plasmado en la

mision, la vision y los valores de la empresa.

0 Ibid. pp.16
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De igual manera presentaré el codigo de ética que rige y marca los lineamientos
de accion en la empresa y que llega a conformarse como el criterio rector de todos

los trabajadores.

2.3 Mision, Visioén y Valores

< Misién

La Mision viene del latin “Missio-misionis”, accion de enviar®!, dentro del contexto
empresarial la mision se define como: Lo que hace diferente a una empresa,
dentro del contexto de su giro. La mision orienta y define cual es objetivo o razén

de ser de una persona o de una empresa.
Asi pues la mision de Sears es:

“Ofrecer a nuestros clientes los productos y servicios de la mas alta calidad, al
precio justo, en el ambito adecuado, procurando su mas amplia satisfaccion a

través de un esmerado servicio personalizado.

El cliente es la razén de ser de nuestro trabajo”?.

% Visioén

La vision viene del latin “Vission-Visionis”, accion y efecto de ver33; es decir, es
dejarse llevar por la imaginacién, creyendo posible lo que aun no existe. La visidon
a diferencia de la misién siempre se contextualiza en el futuro, ésta nos ayuda a

articular lo que somos con lo que pretendemos ser.

31 Real Academia Espafola, consultado en:
http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=misi%C3%B3n [16-05-2010]
32 Sears Roebuck S.A de C.V., Manual de Induccién a la empresa, pp. 8.

3 Real Academia Espanola, consultado en:
http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=Visi%C3%B3n[ 16-05-2010]
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Dentro de la empresa Sears la visidon planteada es:

“Consolidar y mantener el liderazgo de nuestra Empresa en el mercado,

integrando los objetivos de sus clientes, personal, proveedores y accionistas™*.

++ Valores

Del latin “Valor-valoris”, accion y efecto de apreciar.>® Los valores se refieren al
alcance de significado que puede tener una frase, una palabra, una conducta o
una persona. Estos existen y se conforman dependiendo de lo que a una persona
le es importante o no, y dependiendo de esto llegamos a pertenecer a un
determinado grupo social, por ejemplo: a una iglesia, una comunidad o una

empresa.

Por definicion los valores son modos especificos de conducta, que concuerdan
con las decisiones de vida, tanto individuales como organizacionales. Los valores
son el como, para lograr las metas que se plantean en la mision y la vision. Es
decir, sé que mi visidon es ser rico, y como uno de mis valores es el trabajo,

pretendo que este sea la fuente para lograrlo.

Asi pues, dentro de una organizacion los valores marcan las principales
conductas que quieren que exista y fomenten en sus empleados. Con esto, los

valores promovidos por Sears son:

e Trabajo
e Crecimiento
e Responsabilidad Social

e Eficiencia®®

** Ibidem. pp. 8

% Real Academia Espafola, consultado en:
http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=valor [16-05-2010]

% Manual de Induccién a la empresa, Op. Cit. pp. 8
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Trabajo

El Trabajo es un valor porque soélo a través de él podemos cubrir nuestras
necesidades, crecer como personas Yy servir a los demas, por lo que debemos
buscar que nuestro trabajo sea un factor de desarrollo personal y profesional asi

como de satisfaccion emocional.
Crecimiento

Crecimiento es aumentar y mejorar nuestras habilidades y conocimientos
personales, para que junto con la Empresa incrementemos nuestra capacidad
para ofrecer mas y mejores productos a través de un excelente servicio a nuestros

clientes.
Responsabilidad Social

Esta responsabilidad representa realizar bien nuestro trabajo, reafirmando
nuestros valores éticos, cumplir el compromiso con nuestros clientes y
proveedores, respetar la legislacion vigente y cuidar los recursos naturales y el

medio ambiente.
Eficiencia

La eficiencia significa ser austero, cuidar y utilizar eficientemente los recursos con

que contarnos. Gastar en lo necesario y evitar lo inGtil o superfluo®’.

En la capacitacion el tema de la mision, vision y valores de la empresa se da a
conocer desde la induccion, y se refuerza con un curso denominado “Cultura
Organizacional”, dentro de este ultimo haciamos un énfasis importante y es que
tanto la mision, vision y valores de la empresa tienen sentido, cuando son
atractivos y congruentes con los empleados y con sus expectativas de vida. Una
vez mas se corrobora la importancia de que los temas sean significativos a la vida

de los empleados.

*” Ibid. pp. 9
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Para seguir con el tema de las conductas, normas y modos de vida dentro de una
organizacion, Sears tiene un documento en el cual se refuerza nuevamente la
misién, la visidn de la empresa, asi como los principios éticos empresariales, es el
denominado “Cédigo de Etica”’, del cual se hablard mas a profundidad en el

siguiente punto.

2.3.1 Cédigo de Etica®

El “Codigo de Etica” es la expresion del compromiso de la Empresa por mantener
los mas altos niveles éticos en el desempefio de quienes la integran. Tiene como
objetivo establecer los principios de la Cultura Corporativa, es decir, los modos de

vidas personales asi como en la organizacion.

Los principios, normas y valores, son el marco de referencia con que
determinamos si una accidn es correcta y son el soporte ético de nuestra
conducta. Tomando en cuenta lo anterior, el Cédigo de Etica significa el
compromiso de cada uno de los empleados por vivir y hacer vivir los lineamientos

que determinan la forma en que debemos proceder.

Dentro de éste encontramos las ya mencionadas, misién, vision asi como los
valores que guian nuestra forma de vivir. También encontramos dentro de este

documento los principios éticos empresariales, los cuales son>’:

e Corresponsabilidad: Es la conciencia de que con nuestra actuacion
proyectamos la imagen de todos.

e Servicio al Cliente: Nuestros Clientes son la razén fundamental de nuestras
actividades. La atencién a ellos es esencial para seguir contando con su
preferencia. Nuestros Clientes deben ser atendidos con respeto, esmero y

procurar su mas amplia satisfaccion.

%8 Sears Roebuck S.A de C.V., Cédigo de Etica, Sin fecha.
* Ibid. pp. 6
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e Calidad de nuestros productos y servicios: Nuestra Empresa garantiza que
los productos y servicios que ofrecemos cumplen al 100% los estandares y

especificaciones para brindar la mejor calidad posible.

e Desarrollo de nuestros mercados: La Empresa se ha consolidado
participando en mercados con los productos y servicios que se ofrecen, ello

nos ha llevado a tener presencia y a crecer en diversas plazas.

Se estipula también un codigo de conducta donde se manifiesta que la empresa

respeta los siguientes principios de conducta:

e Apego a las Normas Establecidas.
¢ Integridad.

e Equidad.

e Honestidad.

e Actitud.

¢ Responsabilidad.

Y se establecen ciertas normas juridicas, asi como politicas de lo que el empleado
debe de respetar como parte de la organizacién, como lo son los bienes y
servicios, los fondos de la empresa, informacién de sistemas y procedimientos,

etc.

Ya por ultimo establece un decalogo, donde se marcan las conductas necesarias a

las cuales se compromete una persona al formar parte de Sears:
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Decalogo *°

1. Mantener como guia de la actuacion de la Empresa nuestra Vision y Mision.
2. Promover y respetar nuestros Valores y Principios Eticos Empresariales.

3. Ejercer nuestras actividades con apego a nuestros Principios de Conducta y
Principios Departamentales.

4. Procurar la satisfaccion del Cliente con nuestros productos y servicios.

5. Mantener con nuestros proveedores una relacion profesional y respetuosa,
tomando decisiones basadas en los méritos del producto o servicio ofrecido.

6. Cuidar y aprovechar adecuadamente los bienes y recursos de nuestra Empresa.
7. Respetar las leyes, normas y reglamentos.

8. Evitar el establecimiento de relaciones que impliquen conflicto de intereses.
9. Resguardar la informacion confidencial de nuestros Clientes, Proveedores y
Empleados.

10. Participar activamente para la difusion y el cumplimiento del Cédigo de Etica.

2.3.2 Criterio Rector

Al igual que el codigo de ética, el criterio rector es otra estructura filoséfica que
sustenta el objetivo de ser de la organizacion. La diferencia que existe entre
ambos es que el primero es un cdédigo que regula la estructura interna de la
empresa, mientras que el Criterio Rector es una promesa o un compromiso de

conducta que se hace de empresa a cliente.

El Criterio Rector tiene que ver con el posicionamiento de la empresa frente al
publico; para poder entender mas sobre el tema es importante mencionar que la
marca de una empresa asi como su slogan establecen el Criterio rector que

orienta al consumidor a ir o no a nuestro negocio.

“ Ibid. pp. 16
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Desde un punto de vista mas comercial podemos ver que la marca cuanta con las

siguientes partes:

Nombre: SEARS

Apellido: Me entiende

El logotipo:

El icono: Modelo exclusiva de Sears, Elsa Benitez Eim

El Criterio Rector actualmente en Sears, promete con gran ambicion entender al
cliente en lo que busca, necesita y espera. De ahi la imperante necesidad de no
contar con vendedores dentro de la tienda sino con Asesores de ventas
capacitados para atender y resolver cualquier duda o necesidad planteada por los

clientes.

La diferencia entre uno y otro, estriba en que el primero puede tener o no
conocimiento de lo que ofrece, mientras que el asesor de ventas, tiene la
obligacién de ayudar al cliente a realizar compras inteligentes, donde lo consumido

sea realmente lo que necesitaba.

Nuevamente contemplamos que el factor humano, es decir, las personas que
conforman la empresa son el actor fundamental para realizar y llevar a cabo, la
mision, visién y el criterio rector de Sears. De ahi la imperante necesidad de
capacitarlos y dotarlos de las herramientas necesarias para el cumplimiento de

dichos objetivos.
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2.4 Corporativo de capacitacion

Como se pudo observar en el tema de estructura organizacional de la empresa, el
area de Capacitacion a nivel corporativo se encuentra regida por el area de
Recursos Humanos. El financiamiento y los gastos de cursos son absorbidos por
dicha area y los reportes de las actividades realizadas también son presentados

ante ella.

La organizacién del area Corporativa de capacitacion se divide de la siguiente

manera*’:

oPp -
ﬁns UL o Capactaciony D
S€ARS

Dovians CORPORATIVO DE CAPACITACION

Conocimiento del Producto Formacion

Cabe mencionar que dentro de cada tienda Sears existe el puesto de Coordinador
de capacitacion en tienda, y son el vinculo entre el Corporativo de capacitacion y
el personal de cada tienda, tanto en el area metropolitana como en el interior de la
republica. El coordinador es de vital importancia ya que es a través de él que

programas, cursos formativos y nuevas politicas son dados al personal de tienda.

*1 Es menester aclarar que ésta es la estructura que se manejaba en el momento que ingresé a la
empresa, sin embargo, poco tiempo antes de mi salida la organizacion fue modificada y su nueva
estructura se explicarad a detalle en el capitulo nimero tres. No obstante consideré importante
detallar la estructura que en su mayoria rigié mi estancia en la empresa.
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El corporativo de capacitacion dentro de sus dos areas se encarga del proceso de
capacitacidon del personal, que abarca desde la induccion a la empresa y a ventas,
asi como capacitacion de conocimiento del producto, es decir, aquello que el

personal va a vender dentro del piso de ventas.
Formacioén:

Es el area de capacitacion que tiene como objetivo: “Educar, capacitar y formar al
personal de la organizacién a través de Programas Institucionales que mejoren
sus habilidades, incrementen sus conocimientos Yy reoriente sus actitudes en

beneficio de los clientes y de si mismos™?.

Se comienza con la capacitacion basica que engloba los siguientes cursos:

¢ Induccion a la empresa.

¢ Induccién a ventas.

e Capacitacion especializada (Para determinados puestos especificos).
e Taller de Cultura Organizacional.

e Criterio Rector.

Asi también se cuenta con programas para desarrollar las habilidades personales

como son:

e Trainess de Gerentes.

¢ Diplomado en Liderazgo y Desarrollo de Habilidades de Direccion.
e Taller de Habilidades en Ventas.

e ASUME.

2 Sears, Manual de Induccién a la empresa. pp. 13
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Conocimiento del Producto (C. P.):

Es el area de capacitacion destinada a programar y coordinar seminarios y
capacitaciones generales referentes a los productos en piso de venta. Se parte de
la premisa de que el asesor de ventas debe tener conocimiento de los productos
especificos de su departamento, con el objetivo de brindar un mejor servicio a

nuestro cliente, enfatizando en los beneficios que ofrecen nuestros productos.

En conocimiento de producto se trabaja mucho con dos areas, una es el
departamento de Compras y la otra son los proveedores de los productos de piso
de ventas. Estos ultimos participan impartiendo cursos de capacitacion de sus
productos, para lo cual el area se coordina directamente con ellos y el area de

Compras.

Con el fin de no afectar la cobertura en el piso de ventas, las capacitaciones son
programadas con la debida anticipacion y se envia a la tienda un programa

mensual 15 dias antes de que inicie el mes.
Algunas de las actividades principales realizadas en esta area son:

e Calendario mensual de capacitaciones de conocimiento de producto de las

diversas divisiones.

e Seminarios de conocimiento de producto de todas las categorias

manejadas en piso de ventas.
e Seguimiento de capacitaciones de Proteccién Civil.
e Capacitacion de conocimiento de producto en aperturas de nuevas tiendas.

La gerencia de capacitacion cuenta con una pagina interna en la cual los
Coordinadores de Capacitaciéon, o los propios empleados, pueden consultar
materiales de cursos asi como diversa informacion ya sea de productos como de

los cursos impartidos.

» http://educacion.sears.com.mx/conocimiento/index.htm
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Como se pudo ver, Sears es una empresa estructurada de manera logica y
especifica, su direccion bajo el Grupo Carso ha tenido muchos aciertos, lo que ha
hecho que la empresa siga a flote ante las crisis que se han presentado en

México.

Sin embargo, muchas veces aunque se tenga claridad de la direccion es
importante que todas sus partes estén en la misma sintonia. En la empresa existe,
en determinados momentos, un cierto descontrol de direccién, ya que las
decisiones tomadas a nivel ejecutivo, dificilmente hacen resaltar la importancia del

empleado.

El area de capacitacion se enfrenta con las inconformidades de los empleados, ya
que por un lado tenemos la estructura de la filosofia empresarial, pero la
incongruencia de las acciones lleva a una desilusion a corto plazo de los
empleados. Asi que también uno de los principales retos a los que se enfrenta la

empresa Yy el area de capacitacion es la rotacion del personal.

La actitud y el significado que tenga el trabajo en los empleados es decisivo para
poder pertenecer a la empresa. Y desde un punto de vista personal siempre hice

resaltar que la decision de trabajar o no en la empresa es de cada uno de ellos.

Reflexion

La educacion para el cambio exige en un principio hacer comprender las
circunstancias sobre las cuales se pretende actuar, se debe ayudar a cada
individuo a comprender la sociedad donde vive y adaptarse a ella; sin embargo,
adaptarse implica estar dispuesto a participar en la construccién del contexto en

que se vive.
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CAPITULO 3. ACTIVIDAD PROFESIONAL EN SEARS ROEBUCK DE MEXICO
S.ADEC.V.

Una vez delimitado el papel y la importancia de la capacitacion en la empresa, asi
como la historia, estructura y filosofia de Sears, organizacion donde realicé mi
actividad profesional, corresponde presentar las funciones y actividades que a lo

largo de dos afios y medio desarrolé como pedagoga.

En el momento que ingresé a la empresa Sears Roebuck de México mi puesto era
el de Coordinador de capacitacion en tienda (CCT); sin embargo, mis actividades
fueron programadas dentro del area de Conocimiento de Producto (C.P.). Esta
area, como describi en el capitulo anterior, cumple con el objetivo de capacitar al
personal de piso de ventas (asesores de venta) a cerca de los productos que van

a vender en la divisién a la que fueron asignados.

Lo particular de esta area es que las capacitaciones son impartidas por los
proveedores® que abastecen a la empresa, haciendo que las actividades a
realizar se vinculen en gran parte con la logistica de los eventos de capacitacion,

como es, programar, coordinar y evaluar las capacitaciones.

La primera tarea que me fue asignada en esta area era apoyar la apertura de la
tienda 79-235 Mérida, la cual estaba préxima a realizarse. El objetivo era concertar
fechas de capacitacion que tendrian que impartir los proveedores para el personal
de nuevo ingreso de la tienda y brindarles la informacién general de las marcas y

los productos que tendrian dentro de su division.

** Proveedor: Se aplica a la persona que provee o abastece a otra persona de lo necesario o
conveniente para un fin determinado. Consultado en: http://es.thefreedictionary.com/proveedor
[31-05-2010]

En el caso particular de Sears, los proveedores son aquellos que ofrecen sus productos para ser
vendidos en las tiendas departamentales, existen proveedores con marcas de renombre como
son: Nike, Sony, Spring Air, Basel, Levis, entre muchos otros.
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Posteriormente apoyé de igual manera la apertura de la tienda 79-118 Tezontle en
la Ciudad de México y al término de esta apertura me ofrecieron la planta dentro
del area, con el puesto de Asistente de Recursos Humanos dentro del corporativo

de capacitacion.

3.1 Conocimiento del Producto (C. P.)

Ya formando parte de manera oficial en esta area, tuve a mi cargo la capacitacion
de cinco categorias, que da un total de catorce divisiones y alrededor de 103
proveedores, con los cuales debia tener contacto para programar capacitaciones.
Adicional a las categorias que tenia a mi cargo, era responsable de la
programacion de capacitaciones de dos departamentos que trabajan de una
manera particular y diferente a los demas departamentos, y estos son: Pier 1
(Productos de importacion), y Mesa de Regalos (Servicio exclusivo para eventos

sociales como: bodas, bautizos, baby showers, XV afios).

A continuacion presento las cinco categorias que tuve a mi cargo, asi como sus

respectivas divisiones y la mercancia que corresponde a cada una.

Categoria Divisién Mercancia
1 Muebles
Muebles y _ — , _
Cortinas, cojines decorativos, telas para cortinas y
Decoracion 24 .
persianas
7021
37 Alfombras, tapetes y accesorios
10 Pier | Imports
11 Electrodomeésticos y articulos de cocina
Articulos y
14 . -
Accesorios para el Equipaje y portafolios
hogar 23 Cristaleria y vajillas
7022
96 Blancos.
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Cocinas Ferreteria 9 Ferreteria, Herramientas de mano
y Jardineria
7071 71 Jardineria
6 Ropa deportiva, bicicletas, aparatos de ejercicio
Recreacion 49 Jugueteria
7044 76 Tenis
87 Dulces, helados, paletas y cigarros.
28 Accesorios automotrices
Automotriz y
recreacion 94 Refacciones para autos
7081 95 Llantas, camaras, valvulas
Servicio Rapido 98 Refacciones para articulos eléctricos

Las principales funciones que realicé durante el tiempo que trabajé dentro de esta

area son:

e Coordinar las capacitaciones de Conocimiento del Producto, generales y
para apertura de tienda, de las categorias: 7021, 7022, 7044, 7071y 7081.

e Capacitaciones Mesa de regalos y Pier 1.

e Seminarios de Conocimiento del Producto de las divisiones de las
categorias: 7021, 7022, 7044, 7071y 7081.

Otras actividades pedagdgicas:
e Responsable de concentrar avances proyecto ASUME A.C (Programa de
desarrollo humano) de todas las tiendas Sears de México.

e Elaboracién de presentacion del curso “Envoltura de Regalos”.

¢ Organizacion de actividades didacticas para cierre de seminario.
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 Elaboracién de presentaciones rapidas para capacitacion de boletines**,
e Apoyo en apertura de la tienda Saks Fifth Avenue, asi como ventas

nocturnas.

A continuacién, describiré dichas funciones, presentando cuales son las areas
involucradas, los problemas con lo que nos enfrentamos, asi como una reflexion

pedagogica que puedo hacer en torno a dichas actividades.

3.1.1 Capacitaciones de Conocimiento del Producto, generales y para
apertura.

a) Capacitaciones generales

Las capacitaciones generales se van programando mes a mes con el objetivo de
actualizar a los asesores de ventas con las nuevas tecnologias, los nuevos
productos, los cambios de temporadas, promociones vigentes, entre otras cosas.
El personal al que va dirigido esta capacitacion son a los asesores de ventas que
ya tienen mucho tiempo o por lo menos el necesario, para saber el movimiento de
piso de ventas, asi como el desplazamiento de las marcas, sus fallas y sus

beneficios.

A continuacion detallo el proceso que se lleva a cabo para realizar dichas

capacitaciones:

** Boletin: Sistema por el cual se notifica de manera oficial, promociones vigentes, cambios de
procedimientos, politicas de seguridad, entre otras cosas.
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PROCESO DE CAPACITACIONES GENERALES

AREAS
ETAPA | PASO ACTIVIDADES
REALIZADAS INVOLUCRADAS
c
9 @ :g 1 Actualizacion de bitacora de proveedores, de C.P
=88 acuerdo a inclusion o cambio de proveedores. Compras
o § 8 ” Contacto con CCT, de las necesidades de su tienda C.P
Qc 9 en lo que refiere a la capacitacion de C.P CCT's
C.P
3 | Contacto de proveedores (Via telefénica o mail) _ Proveedores
Area de Compras
Calendarizacién de la o las fechas de capacitacion
4 (verificando disponibilidad de salén y fecha, asi C.P
:E como que el material necesario para impartir la Proveedores
8 capacitacion esté disponible.)
S
g 5 Envio calendario mensual a tiendas C.P
IS CP
Envio de comunicados de capacitaciones a las| Gerencia de tienda
tiendas involucradas, una semana antes de su CCT
6 [realizacion. Proveedor
Incluye: Objetivo de la capacitacion y formato de Compras
evaluacion. Subdirectores
regionales
7 Verificar asistencia y puntualidad C.PyCCT'sde
de proveedores y asesores de ventas. tienda
C.P.yCCT'sde
Recopilaciéon de listas de asistencia y evaluaciones tienda
o 8 o (Dependiendo la
< de la capacitacion.
S sede de la
= capacitacion)
> Entrega de listas y evaluaciones para recuento de
Q 9 . . X C.P
2 productividad interna del area.
C.PyCCT'sde
Captura en Kardex (Sistema donde se registran las tienda
10 |capacitaciones impartidas asi como el personal| (Dependiendo la
capacitado en cada una de ellas). sede de la
capacitacion)
;5 AuUn no se cuenta con un sistema de seguimiento de
S 11 evaluaciones de capacitacion. C.P.
= Como una medida personal, se hablaba con los Proveedores
AT proveedores de los puntos mas relevantes.
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Para los departamentos de Pier 1 y Mesa de Regalos, el procedimiento es
diferente. Pier 1 cuenta con un sélo proveedor que abastece el departamento y la
capacitaciéon corre a cargo directamente del area de compras. Es esta area la que
se encarga de adiestrar en el puesto al personal que se va incorporando y debido
a que son solo 33 tiendas las que cuentan con dicho departamento se vuelve mas

facil controlar las bajas asi como la capacitacién del nuevo personal.

La funcidon que desempefiaba dentro de este departamento era coordinar la
logistica de sus dos seminarios anuales, asi como participar dentro de ellos en la
imparticion de dinamicas enfocadas al trabajo en equipo. Mas adelante se
detallara a profundidad que es un seminario y la logistica que se debe de llevar a

cabo para su realizacion.

Por otro lado, en el departamento de Mesa de Regalos, los proveedores pueden
ser todos aquellos que abastecen a la tienda, ya que el cliente puede elegir su

bateria de regalos de diversos departamentos, segun sea el motivo de su evento.

En este caso la capacitacion también corre a cargo directamente del area de
compras, y la cobertura de sus principales puntos de trabajo y actualizacion e
informacion de las novedades se detallan en el seminario que se realiza
anualmente. Sin embargo, como medida de actualizacion en las novedades de
otros departamentos, se les invita a capacitaciones de electrodomésticos, blancos,

envoltura de regalos y otras afines con lo mas solicitado en sus eventos.

Dificultades a enfrentar

Uno de los principales conflictos con los que se enfrenta el area, es la poca
comunicaciéon y apoyo por parte del area de compras de la empresa, el problema
versa en la actualizacion o notificacion de cambio de proveedores, tanto de los

nuevos que se incorporan, como de aquellos que se rescinde de sus servicios.
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El area no se involucra ni se compromete en capacitar a los asesores de ventas
en el momento del ingreso de algun producto, lo que da como resultado un

proceso de capacitacion tardio y express.

Esta situacion merma el desempefo del area y deja a la organizacion mal
exhibida, en tanto que son los proveedores los que nos notifican su salida o
incorporacion a la empresa en lugar de que el manejo de la informacion sea
interno. Asi mismo se han llegado a programar jornadas de capacitacion en
distintas sedes de toda la Republica Mexicana, con un proveedor que al poco
tiempo deja de abastecer a la empresa. Lo cual genera que los asesores de
ventas se vean desmotivados a presentarse a nuevas programaciones de

capacitacion.

La diferencia entre una buena y mala comunicacion dentro de las areas de la
empresa, se ve reflejada en la productividad y efectividad de los departamentos.
Existen compradores, de algunas divisiones en especifico, que se comprometen
con el area y con los cuales se establece una comunicacién mas cercana, dando
como resultado que cualquier cambio sea trabajado a tiempo en la medida de lo
posible, esto es observado por los asesores de ventas, lo cual da una buena vision
tanto del departamento de compras como del area de capacitacion, y esto

conlleva a un mayor aprovechamiento de las capacitaciones.

Otro punto problematico es la disposicion o las limitantes de los proveedores para
realizar el proceso de capacitacion que requiere la empresa. Podemos
encontrarnos con diversos factores que impiden que los proveedores satisfagan
las necesidades planteadas por Sears:

a) Poco presupuesto.

b) No cobertura a determinadas ciudades.

c) No cuentan con algun sistema de capacitacion debido a lo pequefo de la

empresa.

d) No tienen tiempo disponible.
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Un aspecto que se implementdé para resolver algunos de estos inconvenientes
planteados por los proveedores, fueron los cursos a distancia. A través de una
herramienta denominada Net meeting, se puede conectar via remota dos
computadoras para compartir informacion y con el apoyo de conferencia
telefénica, se hacia el enlace de proveedor a tienda para poder cubrir la

informacion necesaria de determinadas marcas y productos.

Aun este proceso de capacitacion a distancia es muy austero, sin embargo, para
efectos y como solucion temporal, se vuelve una alternativa mas para poder seguir
brindando un poco de ayuda a los asesores de ventas, principalmente de aquellas
tiendas cuya ubicacion geografica hacen que dificiimente se pueda acceder a

ellas, como por ejemplo el caso de Ciudad Juarez.

Por ultimo, uno de los principales problemas a enfrentar, sino es que el mas
trascendental a mi parecer, es la actitud de los asesores de ventas. Se cuenta con
vendedores de mucha capacidad y dominio de las marcas, no obstante sus
actitudes en algunos momentos se tornan dificiles. Existe renuencia por asistir a
los cursos de capacitacion, asi como poca participacion por parte de los que si
asisten, esto dificulta que realmente se aprovechen de los cursos, en beneficio de

ellos mismos y de la empresa.

Considero que hace falta un proceso de sensibilizacion donde se establezca la
importancia y el papel que juega la capacitacion en el desarrollo y el mejoramiento
de las actividades laborales; un programa que abarque desde los altos mandos,
pasando por las diversas areas corporativas como: compras y crédito, entre otras;
incluyendo los gerentes y supervisores de tienda, asi como los asesores de
ventas. Recordando que si se pretende generar un cambio se tiene que trabajar

en todas las partes que conforman a la empresa.
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b) Capacitaciones para apertura.

A diferencia de las capacitaciones generales, las capacitaciones programadas en
apertura tienen el objetivo fundamental de brindar al personal de nuevo ingreso los
conocimientos generales de las marcas y los productos que venderan en piso de

ventas y de los cuales no tienen nocién alguna.

Los proveedores deben de tomar en cuenta que el personal no conoce nada
acerca de sus tecnologias, ni sus politicas de garantia o funcionamiento de sus
productos, lo que da como resultado que las capacitaciones se vuelven, en

algunos casos, mas tedricas y con mayor tiempo de duracion.

Debido a estas condiciones el apoyo visual se vuelve una parte fundamental en
las capacitaciones. Los manuales, presentaciones en Power Point, asi como la
parte practica, en los casos que se preste el producto, son indispensables para
que el vendedor pueda tener mejor capacidad de asimilar y estructurar los

conocimientos de todas las capacitaciones que se le dan.

Es importante hacer mencidon que durante una apertura, el proceso de

capacitacion, incluye varios aspectos como son:

Parte operativa: Donde se les da a conocer el manejo del punto de venta y todo lo

relacionado a sistemas operativos.

Parte formativa: Se imparte el curso de induccion a la empresa, se les dan talleres
que refuercen el sentido de pertenencia como son: Taller de Cultura, Criterio
Rector. Estos tres cursos son denominados como los cursos de capacitacion
basica. (Este tema sera abordado a detalle en un siguiente punto de este
capitulo).
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Adiestramiento al puesto: Es en este punto donde entra la capacitacion para el

conocimiento de los productos por division y, si se cuenta con suficiente tiempo, se

les envia a practicar en alguna tienda ya abierta, para que conozcan de manera

directa el movimiento que tendran en su departamento, una vez inaugurada la

tienda.

Es por este motivo que en la apertura, las capacitaciones de conocimiento de

producto se programan contra reloj. Se cuenta con un mes aproximadamente, en

el que las capacitaciones son consecutivas, tanto de la parte formativa, operativa y

de adiestramiento.

A continuacion, describo grosso modo, el proceso que se realiza para que se

lleven a cabo las capacitaciones en apertura.

PROCESO DE CAPACITACIONES DE APERTURA

ACTIVIDADES AREAS
ETAPA | PASO REALIZADAS INVOLUCRADAS
c
5873
b TS Actualizacion de la bitacora de proveedores,
8 TG 1 d : g . C.P
cCH ®© e acuerdo con inclusibn o cambio de
o0 S L Compras
T O® proveedores que participaran en la apertura.
ngg
©
. ] C.P
Elaborar planograma de actividades:
2 . s Recursos
Fechas de contratacion, capacitacion, etc. H
umanos
Verificacion de lugar y disponibilidad de salones C.P
3 o Recursos
para capacitaciones. H
umanos
S Establecer fechas para programar capacitaciones C.P
5 4 ; Recursos
© por categoria.
c Humanos
o C.P
2 5 |Contacto proveedores. Com
£ ompras
C.P
6 Calendarizacion de las fechas de capacitacion. Recursos
Humanos
C.P
7 Envio de calendario a contacto de apertura. Contactos de
apertura
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8 Corroborar fecha de  capacitacion  con C.P
proveedores. Proveedores
Verificar asistencia y puntualidad cP
9 : CCT acargo de la
L de proveedores y personal involucrado.
S apertura
% Recepcion de lista de asistencia de c.P
o) 10 o . ) CCT acargo de la
o} capacitaciones impartidas.
n apertura
Captura en Kardex (Sistema donde se registran
11 las capacitaciones impartidas asi como el C.P
personal capacitado en cada una de ellas).
C
NS
S 12 Aun no se cuenta con un sistema de seguimiento
= de evaluaciones de capacitacion.
>
w

Dificultades a enfrentar

Uno de los principales problemas contra los que se lidia es el tiempo; las
capacitaciones dependen en gran medida de las contrataciones de personal
realizadas y a pesar de que se tenga una fecha establecida para capacitar cada
categoria, se puede ver afectada en la medida de que haya o no personal
contratado. Esto da como resultado que algunas capacitaciones programadas
sean recorridas o hasta canceladas, dependiendo del retraso, convirtiéndose esto

en una fuga de trabajo.

En algunos momentos la falta de espacio y de equipo para efectuar las
capacitaciones, se vuelve un punto débil para lograr la realizacion del plan de
capacitaciéon trazado para la apertura. Sin embargo, lo mas relevante que puedo
destacar de las aperturas es sin duda, el papel que juega la actitud y la

motivacion.
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Lo que se vive en una apertura son jornadas de trabajo extenuantes, sin embargo,
el sentido de pertenencia, el gozo por ser parte de algo que se esta formando
genera que los sentimientos sean de gusto, de esfuerzo, los lazos que se
establecen son de hermandad y compaierismo. La actitud, aunada con el proceso
de capacitacion es parte fundamental para desarrollar, la integracion de los

miembros de la nueva tienda y reforzar el trabajo en equipo.

Mucha de nuestra capacidad para aprender esta aunada al grado de motivacion
que tenemos y a la importancia o trascendencia que le demos a su aplicaciéon. Ya
que conocimiento que no es aplicado en la vida cotidiana se vuelve obsoleto en

nuestra mente.

Aunque ambas capacitaciones se desarrollan para cumplir, en esencia, el mismo
objetivo, el resultado en algunos momentos es diferente, debido a las condiciones
de su imparticion (tiempo, espacio fisico, dinamica de grupo), asi como a las

condiciones del personal al que va dirigido.

3.1.2 Seminarios de Conocimiento del Producto

Una de las principales actividades en las que se centra el trabajo de Conocimiento
de Producto, son los seminarios. Cada afio, el area de compras de cada categoria
respectivamente, organiza junto con nuestra area, jornadas de capacitacién con
sus mejores proveedores, la duracién aproximada de estos seminarios es de una
semana y se convoca a una persona por cada tienda de la Republica. Por lo
general la sede es en algun hotel del Distrito Federal, pero en algunas ocasiones,
dependiendo de la division, se realiza en otras ciudades como Cuernavaca, Ledn

o Guadalajara.
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El area se encarga de la logistica del evento, que incluye:

- Elaboracién de presupuesto (Transporte, comida, hospedaje).

- Personal a asistir.

- Bloqueo de habitaciones en el hotel.

- Servicio de Coffee Break y comida.

- Transporte de los asistentes, (avién, camion).

- Comunicado de la capacitacién a las tiendas.

- Control de la réplica que debe dar el asistente al personal faltante de la

division.

La planeacion de los seminarios se debe, en promedio, realizar con dos meses de
anticipacion, sin embargo, la mayor carga de trabajo se resiente dos semanas
antes de comenzar el evento, ya que es en estas fechas que se solicitan boletos
de avion, se concluye definitivamente los nombres de los asistentes y, en algunos

casos, es hasta ese momento que se da la autorizacion final del presupuesto.

En lo particular y debido a las areas de mi responsabilidad, tenia a mi cargo la
realizacion de diez seminarios por afio y, en algunos casos debido a la solicitud de
fechas por parte del area de compras, llegué a participar en tres seminarios en un

mes.

A continuacion, presento el flujpgrama de la logistica de los seminarios, que da

una idea general del quehacer en la realizacion de los seminarios.
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Dificultades a enfrentar

En mi experiencia personal, los seminarios fueron uno de los principales retos a
los cuales me enfrenté. La responsabilidad de toda la organizacién del evento, que
va desde el manejo de presupuestos y cotizaciones previas a reservaciones de
hotel, y transporte, asi como la coordinacion de los asistentes, entre las otras
muchas tareas que involucraba organizar un seminario, me dejan mucha
experiencia en el campo de administracién de recursos financieros, asi como en la

logistica de organizacion de eventos de esta indole.

Ahora bien, dentro del plano organizacional, sin duda el principal conflicto con el
que me topaba eran los presupuestos. Direccion General pedia reducir costos, sin
embargo, la apertura de nuevas tiendas Sears y la tasa de inflacion de los

servicios, hacia practicamente imposible que se cumpliera esta solicitud.

Una de las alternativas que se estaba considerando, y que se viene proponiendo
desde el momento en que ingresé como trabajadora a Sears Roebuck de México,
es el de comprar una plataforma* que ayudara a desarrollar cursos en linea de
distintas indoles y que, en nuestro caso particular, sirviera para realizar los
seminarios a distancia, eliminando con ello, los costos de transportacion,
hospedaje, comida y todos aquellos gastos que se requieren al hacer el seminario
de manera presencial. Pese a todos los beneficios, debido al costo elevado de la

compra de una plataforma, el proyecto sigue sin ser autorizado.

Los seminarios que se llevan a cabo en la actualidad, analizados desde el plano
educacional cumplen con el objetivo de informar las novedades y nuevos
productos a tener por temporadas. Sin duda estos seminarios pueden ser

impartidos en una modalidad a distancia, con todos los beneficios que esto

*la plataforma educativa es una paqueteria de programas, que con base en las necesidades especificas
gue se requieren, puede brindarte herramientas como: chat, blogs, conferencias a distancias, etc.
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significa, como por ejemplo optimizar las capacitaciones del personal de nuevo
ingreso que entra por temporada o el personal que llega cubriendo de manera
emergente las vacantes generadas por bajas en la empresa. No obstante, la falta
de visidn en ese sentido, ha hecho que se siga trabajando con las limitantes que

esto representa.

Reflexion pedagdgica

Actualmente las teorias de aprendizaje sustentadas en la psicologia cognitiva,
como son el constructivismo, el aprendizaje significativo, asi como la teoria del
aprendizaje social nos ayudan a entender la importancia que tiene cada uno de los
actores en cualquier proceso educacional; que va desde la importancia de las
estructuras previas del educando, el desarrollo de temas significativos y la
influencia del entorno para reforzar o para desalentar los conocimientos

adquiridos.

A través de una interpretacion holistica, podemos ver a un sujeto que se conforma
de su historia, su cultura, que tiene diversas necesidades y que busca que aquello
que conozca y aprenda le ayude a desarrollarse dentro de su entorno social,

incluyendo en éste, tanto el contexto familiar como laboral.

Como primer punto quiero hacer referencia a una de las principales caracteristicas
con las que nos topamos los pedagogos y psicologos dentro del ambito de la
capacitacidon empresarial y es que nuestro trabajo esta centrado en un plan de

educacioén para adultos.

Las caracteristicas que nos sefiala esta poblacion son diferentes a las planteadas
por los nifos o hasta por los mismos adultos en un contexto escolar. Dentro del
campo de trabajo del adulto las caracteristicas que se contemplan son las

siguientes:
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Tiene un auto-concepto mucho mas definido.
Tienen experiencia.
Prisa por aprender.

Estructuras previas que facilitan o dificultan los procesos de capacitacion.

a w0 =

Predisposicion al cambio.

En algunos casos las estructuras previas de los asesores hacen que se contemple
el proceso de capacitacion como algo impuesto y fastidioso, lo que de manera
consciente o inconsciente genera cierta resistencia a los programas propuestos.
Es por eso que se vuelve trascendental dejar en ellos la idea de que el
conocimiento que adquieran en cualquier proceso de capacitacion, ya sea de
formacion o técnico, los ayuda a mejorar en su ambito laboral y personal, dandole

significado y sentido a la busqueda de una capacitacion permanente.

Es importante sefalar que la educacion de los adultos se ubica en un contexto no
formal (fuera de la escuela pero organizado) y que el aprendizaje depende de las
motivaciones y de las necesidades de cada individuo, tanto profesionales como
personales, considerando con esto que el factor que mas influye para la
adquisiciéon de nuevos conocimientos, es la experiencia propia del capacitado,
evidenciando la importancia de desarrollar contenidos significativos basada en los

problemas que viven dia a dia.

Otra forma de contrarrestar la resistencia a las capacitaciones para el
conocimiento del producto, es que éstas se lleven a cabo de manera practica y
dinamica, donde la interaccion de los asesores de ventas sea pieza clave para

poder profundizar la nueva informacion con sus conocimientos previos.

Y aunque no tenia influencia de manera directa en el disefio de los cursos de
conocimiento de producto impartido por los proveedores, traté de asesorarlos para
que se establecieran estrategias didacticas que reforzaran el papel activo de los

asesores de ventas.
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Para formalizar las observaciones que detecté en las capacitaciones propuse un
sistema de evaluacion (ANEXO 1), posterior al evento, donde se reportaba el
comportamiento que habia tenido el grupo, si fue activo o no, asi como la habilidad
del instructor, dejando un espacio para comentarios, quejas o sugerencias sobre la

capacitacion.

Los reportes de capacitacion se hicieron obligatorios y cada que se realizaba una
capacitaciéon se incluia dicho formato, sin embargo, desafortunadamente el
proyecto se desvirtud y se volvio solo un reporte mas sin trascendencia. Aun asi,
yo seguia entregando copia de dicha evaluacion y cubriendo dichas observaciones

a los proveedores con el afan de ir mejorando los cursos impartidos.

Otro proyecto impulsado durante mi estancia para fortalecer las capacitaciones
generales, de apertura y de conocimiento del producto, fue el uso continuo de la
herramienta de Net meeting, para realizarlas a distancia. En el momento que
ingresé la herramienta era utilizada para capacitar de manera interna a los
coordinadores de capacitacion, sin embargo gracias al apoyo de mi jefe y su
vision, pudimos utilizar dicha herramienta para cursos de conocimiento del

producto.

Puedo decir que el contexto que enmarca la capacitacion a distancia es diferente
al planteado por la capacitacion presencial. El papel de los materiales didacticos
asi como las presentaciones de los cursos se vuelven parte fundamental para el
logro de los objetivos de la capacitacion, ya que es a través de estos que se lleva

a cabo la interaccion instructor- asesor de ventas.

Debido a las limitantes tecnoldgicas que se tienen en Sears, los asesores de
ventas solo podian ver la presentacion del proveedor y escuchar a través de
conferencia la explicacion de las diapositivas. Lo que anulaba por completo una
interaccion practica entre el capacitador y los capacitados, dando mayor peso con

esto a las presentaciones de los productos. Lo Unico que se podia recomendar en
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estos casos es que las presentaciones se hicieran mas dinamicas, con movimiento
e ilustraciones que ayudaran a atraer la atencién de los asesores de ventas. Asi
como un sistema de evaluacion mas puntual respecto a los conceptos tedricos

abordados.

Con la aplicacion de dicha herramienta, se logré mayor numero de capacitaciones
en zonas que por su ubicacidn no las tenian, en total dentro de las actividades que
programé, el 10 % se realizaba en la modalidad a distancia. Desafortunadamente,
como mencioné anteriormente aun no se comprende la importancia de invertir en
una plataforma educativa, con el objetivo de flexibilizar y optimizar los procesos de
capacitaciéon a distancia, que a la larga haria a la empresa mas competitiva,

manteniéndola dentro del contexto mundial empresarial.

Como reflexidon me queda decir que una de las limitantes mas importantes a la que
nos enfrentamos los pedagogos es la vision de los altos ejecutivos que reducen
programas Yy proyectos, que a lo mejor de momento representan un gasto

sustancial, pero que a la larga se convierten en una inversion redituable.

Y aunque se tenga en el discurso que la capacitacion es una de las herramientas
para ser competitivos, se sigue ignorando su papel ante la toma de decisiones de

inversion para su innovacion y crecimiento.

3.2 Elaboracion de manuales C. P. por division y su aplicacion

Uno de los principales problemas que enfrentamos todas las areas es la baja de
empleados, todos los dias se generan nuevas vacantes en distintos puestos de
tienda. Asi pues, para contrarrestar los inconvenientes que esto provoca desde el
area de la capacitacion, se propuso la elaboracidon de manuales de las distintas
divisiones que se tienen en tienda, el objetivo es tener un soporte permanente
para el personal de piso de ventas que ingresa a las distintas divisiones, brindarles

un documento que pueden consultar las veces que consideren necesario.
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El proyecto inicial se plante6 desde el afio 2008, su planeacién estaba
contemplando concluir un manual por mes y seria elaborado por las personas que
teniamos a cargo las capacitaciones de conocimiento del producto; sin embargo,

esto no se concretd hasta el afio 2009, pero con ciertas variables.

El proyecto fue denominado “Ponte en mi lugar”’, donde los coordinadores de
tienda fungirian como el vendedor de una division, previamente asignada, y
posteriormente elaborarian el manual con la informacion tedrica, que les
brindaramos como departamento de C.P., asi como con la informacién practica

que ellos recopilaran de su experiencia.

Al final el manual seria revisado por el area de conocimiento, de acuerdo a las
divisiones que teniamos asignadas y una vez aprobado se enviaria a el area de

compras para ser validado en cuanto a su contenido y funcionalidad.

El resultado de este proyecto fue la elaboracion de mas de 30 manuales, de los
cuales 10 estuvieron bajo mi supervision. Los manuales aun no se distribuian de
manera oficial, sin embargo, su uso y aplicacion ya estaba ayudando a muchos
asesores de ventas a adentrarse mas y conocer mejor su area de trabajo.
Contextualizar a los asesores de ventas era sin duda un punto importante, para
que no se sintieran perdidos en algo nuevo para ellos. Muchos vendedores se
desaniman pronto y el espiritu emprendedor que tenian en un principio decae ante

el miedo de cometer errores.

Dentro del punto de vista educacional el manual se vuelve una herramienta
indispensable de contextualizacién y ampliacién de informacién de cualquier tema,
y aunque no cubra toda la informacion requerida, si da pauta para abrir un puente

de comunicacion entre el area de capacitacion y los asesores de ventas.
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3.3 Realizacion de otras actividades pedagodgicas

Una de las principales actividades en las que se reconoce la importancia del papel
del pedagogo dentro de las empresas es en el desarrollo de programas
formativos, asi como en la elaboracibn de manuales, presentaciones y guias

rapidas; es decir, lo que es propiamente el desarrollo de materiales didacticos.

Asi bien, aunado a las funciones que desempefiaba y que expuse anteriormente
contribui a la realizacion de materiales didacticos enfocados a objetivos

particulares como son:

¢ Adiestramiento al puesto.

e Actualizacion de manual y presentacion de induccion a la empresa.

e Actualizacion de politicas institucionales, asi como promociones vigentes.
(Presentacion para informar al personal de nuevas politicas esbozadas en
los boletines internos).

e Presentacién de cursos con tematicas especificas como lo es “envoltura de
regalos por temporada”.

e Disefio de actividades didacticas para el fortalecimiento del trabajo en

equipo y reforzamiento de conocimientos teoricos a través del juego.

Debido a que Sears Roebuck de México es una empresa con bastantes afos de
experiencia, existian muchos manuales en el momento que me incorporé a la
organizacion, sin embargo, ayudé en el proceso de actualizacion de los contenidos
asi como en la renovaciéon de la presentacion del curso de induccion a la
empresa, se definié un nuevo objetivo del curso, haciéndolo mas concreto y que

centrara de una manera sencilla el por qué del mismo:

“Que el participante conozca la historia, organizacion y cultura de Sears”.
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Con base en la taxonomia de Bloom se hace referencia al primer nivel
cognoscitivo que se centra en la habilidad de observar y recordar informacion, asi
como mostrar conocimiento de fechas, eventos, lugares y el conocimiento de las

ideas principales, punto primordial a lograr en el curso de induccion a la empresa.

Asi mismo trabajé en el desarrollo de presentaciones para impartir cursos de
capacitacién acerca de la informacion enviada a través de los boletines que se
centraban principalmente en actualizacion de nuevos procedimientos dentro del

punto de venta, para la aplicacién de determinadas promociones.

Las presentaciones contenian:

% Objetivo general

+ Contenido

e Num. de Boletin.

¢ \Vigencia.

e Tiendas a las que aplica.

¢ Divisiones que aplica.

¢ Mecanica de la promocion.

e Procedimiento de aplicacién en el punto de venta.

e Restricciones.

« Evaluacién practica que evidenciara el dominio técnico del nuevo

procedimiento.

De igual manera elaboré una presentacion visual de un curso impartido para el

personal de envoltura de regalos, que se implementd por la temporada navidefa.
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El objetivo era difundir las técnicas de elaboracién de mofos para que fueran
aplicadas por las envolvedoras de las distintas tiendas, cuya ubicacion geografica

les impedia tomar el curso de manera presencial.

Disefié también la guia didactica, para que los coordinadores de capacitacion
posteriormente capacitaran al personal de nuevo ingreso que es contratado por
temporada. La presentacién contenia los pasos a desarrollar para obtener siete

estilos diferentes de monos.

Sin embargo, poco tiempo después con base en lo comentado por el propio
personal de envoltura de regalos, me di cuenta de que el material con el que se
les dotaba para realizar la envoltura no era el suficiente para poder llevar a cabo

los disefios que se les ensefiaban.

Debido a esto, se hizo una adaptacion al curso donde se centrd en las técnicas de
envoltura de regalos con base en el material que se les proporcionaba.
Actualmente el sistema de cortesia de envoltura de regalos dejé de ofrecer cajas,
por lo cual todos los regalos son envueltos en bolsas Sears, lo cual deja sin

vigencia el manual elaborado antes.

Por ultimo, una de las actividades pedagogicas que realizaba en el area de
conocimiento de producto, era apoyar a el area de compras con la aplicacién de
dindmicas de presentacion asi como de integracion y reforzamiento de trabajo en
equipo. Estas actividades fueron punta de lanza para darle una perspectiva mas a
esta area sobre el apoyo que le podria brindar el corporativo de capacitacion, ya

que anteriormente solo se consideraba al area para la logistica de los seminarios.
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Algunas de las dinamicas aplicadas fueron:

e Conozcamonos

Objetivo: Lograr una integracion grupal y motivacion al enriquecimiento personal.

e Gente que dice conocerse
Objetivo: Mostrar que el conocimiento es superficial.
e Como me ven en el grupo
Objetivo: descubrir el valor de cada persona en el grupo.

e Una presentacion sin palabras

Objetivo. Demostrar que la comunicacién, en ocasiones, se puede lograr sin
palabras y, de todos modos, ser muy eficaz. llustrar que la comunicacion

interpersonal es posible con el empleo de gestos y otros métodos no verbales.

También elaboré e implemente un programa para el reforzamiento de los
conocimientos adquiridos dentro del seminario de Ferreteria, Jardineria vy
Autocenter 2008. Nombré a el programa la “Olimpiada del conocimiento”, que se
componia de cuatro actividades ludicas, donde el objetivo primordial es que
mediante el juego, a través de una cantidad de actividades practicas y amenas se
abordaran contenidos y temas para el desempefio laboral de los asesores de

ventas.
La dinamica aplicada se organizé de la siguiente manera:

Se formaron 8 grupos de 9 y 10 participantes cada uno (previamente asignados),
los cuales tendrian que pasar por cuatro fases, compitiendo para ganar. En cada
una de las fases se les harian preguntas sobre los temas abordados en el

seminario y al responde correctamente se les acumulaban puntos a lo largo de las
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cuatro fases. Al final, con base en una tabla de puntos, se definia un uUnico

ganador de la olimpiada.

Las fases fueron:

% A
)
Fase 1 Carrera de sacos por relevo. @’@&g

Fase 2 Encestay gana. *_

Fase 3 Futbol.

Fase 4 Jala la cuerda.

La poblacién para la cual fue disefiada la Olimpiada del conocimiento, fue en su
totalidad adulta del sexo masculino y que, a pesar de dirigirse a una poblacion de
tales caracteristicas, pude constatar que el juego siempre va a formar parte
importante para el conocimiento de uno mismo, de sus capacidades y, por ende,

de sus habilidades en todos los aspectos.

Las actividades ludicas dan la posibilidad de reforzar contenidos tedricos a través

de una realidad diferente, marcada por el juego.

3.4 Dorians Norte, transicion a Sears Norte

Después de dos afios de trabajar dentro del area de Conocimiento del producto,
se presentaron muchos cambios a nivel direccion dentro del corporativo de
capacitacion. Por decision de Direccion general se fusionaron dos areas que de
manera particular se dedicaban a capacitar al personal de Sears.
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Asi fue como el Instituto Sears de Educacién Superior (ISES), destinado a
programas de directivos, en el plano de desarrollo de liderazgo y coaching,
programas de células de calidad enfocada a generar equipos de alto rendimiento,
entre otras actividades, se fusiond en una misma Direccién con el corporativo de
capacitacion. Esto dio como resultado una nueva area, denominada Formacion y
Desarrollo de Recursos Humanos, la cual a su vez se estructurd en cuatro nuevas

areas, las cuales fueron:

e Planeaciéon: Encargada de la capacitacion basica, aperturas y conocimiento
del producto.

e Formacion: Supervision de coordinadores y elaboracién de materiales.

e Control: Desarrollo de reportes, supervision de Kardex y desarrollo de
presupuestos.

e Proyectos de Desarrollo: Implementacion de nuevos programas de

Desarrollo empresarial.

En esta transicidon fui reasignada a el area de Proyectos de desarrollo, junto con
otra companfera, iniciamos un proyecto denominado “Programa ftrainess de
gerentes”; sin embargo, otro proyecto de mayor peso denominado “Sears Norte”,

hizo que dejaramos detenidos éste y otros planes que estaban comenzando.

Grupo Carso, adquirio en el afo de 2004 las acciones de Dorian’s Tijuana, mejor
conocidas como las tiendas departamentales Dorians, comprendidas por un total
de 9 tiendas, a lo largo de Baja California Sur y en la frontera de Baja California
con E.U.. En los siguientes afios se empezaron a modificar las funciones
operativas de estas, para hacerlas similares a las funciones operativas de Sears
Roebuck de México. Para el afno 2009 se da a conocer de manera oficial el cambio
de nombre de ocho de las nueve tiendas Dorian’s a tiendas Sears.
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Por la premura en la apertura de dichas tiendas, ya se contaba con un plazo no
mayor a 2 meses para capacitar alrededor de 1, 261 personas (plantilla total de las
ocho tiendas), se organizaron tres cursos primordiales: Induccion a la empresa,

Cultura organizacional y Criterio Rector.

Las ocho tiendas a capacitar fueron:

Consecutivo| Num. Tienda Tienda Ubicacion
1 55 Dorians La Paz
Baja California Sur- La Paz
2 181 Dorians Forjadores
3 57 Dorians Cachanilla | Mexicali
4 54 Dorians San Luis Hermosillo
Baja California Norte-
5 52 Dorians Ensenada
Ensenada
6 51 Dorians Rio
7 56 Dorians Otay Tijuana
8 59 Dorians Carrusel

Los cursos se adaptaron en tiempo y contenido, para cubrir con la plantilla de las

ocho tiendas, dando como resultado el siguiente plan de trabajo:
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Plan Sears Tijuana

Taller de Cultura

Organizacional

Total de Personas Total de

personas por grupo grupos Horario Fechas Instructor

Los pinos 9 am -8 pm Noemi Alvarez
. 24 sepa
Tijuana 473 20 José Luis de
Quinto piso 12 9 am -8 pm 9 oct
Ceballos
24 sep a
Mexicali | Salén tienda 176 15 12 9 am -8 pm S Nadia Salmon
oc
24 sep a | Maria Isabel
Ensenada | Comedor 135 15 9 9 am -8 pm
6 oct Gutiérrez
San Luis Salon de 24 sep a )
o 129 15 9 9 am -8 pm Laura Aguilar
RC Capacitacion 6 oct
24 sep a o
La Paz Dax La Paz 348 30 12 9 am -8 pm 9 oct Claudia Zuniga
oc
Induccién
Personas
Total de por Total de
personas grupo grupos Horario Fechas Instructor
9am-12 pm José Luis de
Los pinos 12
3pm-6pm | 120ct a Ceballos
Tijuana 473 20
9am-12 pm 19 oct
Quinto piso 12 Carlos Reyes

3 pm-6pm

9am-12pm | 12 octa ,
Mexicali | Salon tienda 176 15 12 Noemi Alvarez

3 pm -6 pm 19 oct

9am-12pm | 8octa

Ensenada | Comedor 135 15 9 Laura Aguilar
3 pm-6pm 14 oct
San Luis Salon de 157 5 . 9am-12pm | 8octa Maria Isabel
RC Capacitacion 3 pm -6 pm 14 oct Gutiérrez

9am-12pm | 12octa
La Paz Dax La Paz 348 30 12 Claudia Zufiga

3 pm-6pm 19 oct
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Criterio

Rector
Total de Personas Total de
Zona Sede personas por grupo grupos Horario Fechas Instructor
Los pinos 12 9 am -6 pm Carlos Reyes
9nova
Tijuana 473 20 José Luis de
Quinto piso 12 9 am -6 pm 24 nov
Ceballos
9 nov a
Mexicali | Saldn tienda 176 15 12 9 am -6 pm Claudia Zuniga
24 nov
9nov a ,
Ensenada | Comedor 135 15 9 9 am -6 pm Noemi Alvarez
19 nov
San Luis Salén de 9 nov a
129 15 9 9 am -6 pm Nadia Salmon
RC Capacitacion 19 nov
9nova
La Paz Dax La Paz 348 30 12 9 am -6 pm José Félix
24 nov

Como se puede observar en la planeacién que se llevé a cabo para capacitar al
personal de las tiendas Dorian’s, fui asignada como la instructora en La Paz- Baja
California y Mexicali. Los cursos a dar en la primera entidad fueron: Taller de
Cultura y posteriormente Induccion a la empresa, mientras que en Mexicali el

curso fue el de Criterio Rector.

3.4.1 Capacitacion La Paz - Taller de Cultura e Induccién a la empresa

Taller de cultura, es uno de los cursos mas sélidos, tanto en su contenido teorico,
como en su aplicacion practica. Su fundamento holistico concibe la parte humana
de los empleados, asi como la importancia de su papel dentro de los procesos de
trabajo de la empresa. Los objetivos que se persiguen al impartirlo son definidos

de la siguiente manera:

e Tomar conciencia del sentido estratégico de la empresa.
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e Visualizar la Cultura Organizacional existente.
e Reconocer el grado de corresponsabilidad individual.
e Definir y adoptar comportamientos coherentes.

e Apreciar el valor de lo que tenemos en SEARS.

El taller se encuentra dividido en 4 modulos que son:

e Mobdulo 1: Cultura.
e Moddulo 2: Mision.
e Moddulo 3: Vision.

e Moddulo 4: Valores.

Dentro del primer moédulo se aborda el concepto de Cultura, pero también se
especifica el concepto de Organizaciéon, asi como el término de Cultura
Organizacional. Es importante mencionar que a pesar de que los conceptos ya se
encuentran definidos en las laminas, para mi era importante que los empleados,
mediante sus conocimientos previos, llegaran a expresar con sus propias palabras
lo que para ellos representa la cultura, la organizacion, y por ende, lo que se podia

entender como Cultura Organizacional.

Dentro de este taller se espera que el conocimiento adquirido, se proyecte en
beneficio de los clientes, pero de igual manera pretende que las personas se vean
impactadas desde un plano mas personal. Es importante entender que como lo
mencioné en el capitulo uno, una empresa u organizacién esta conformada por las
personas y en cuanto mas crezcan, en lo profesional y personal, la empresa

también lo hace.
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Cada uno de los aspectos que se abordan en el curso sirven para plantear la
importancia de la misién y la visidon, tanto personal como la de la organizacién, con
el objetivo de saber si estamos en el camino correcto para encontrar lo que

buscamos y necesitamos.

De esta manera cada persona hace consciente la forma particular de ver la vida y
sabe ddénde esta, hacia donde se dirige y como llegar alla, toma sentido e
importancia la decision de estar o no en un trabajo o en una empresa vy, en el
momento que ocurre eso, asume la responsabilidad que conlleva el trabajo y todo

lo relacionado con ello.

Este enfoque fue trascendental, ya que en algunos casos el personal mostraba
cierta renuencia a la transformacion de Dorian’s a Sears, y desde el momento que
se les hacia notar que era eleccion suya estar o no en esta nueva etapa, y que
segun sus necesidades y lo que les ofrece la empresa, decidieran si estaban en el

lugar correcto, fue un gran paso para contar con su participacion.

Este curso fue impartido a 560 empleados de dos tiendas, que son la 79-55 La
Paz 79-181 Forjadores. A continuacion, estan las graficas que desglosan el total
de cursos impartidos en el mes de septiembre y octubre, asi como el numero de

personas que participaron.
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SEPTIEMBRE 2009

Instructor: Claudia Zuiiiga Ramos

Sede: La Paz

Curso: TCO

FECHA PERSONAL PERSONAL
DEL CURSO PROGRAMADO CAPACITADO
24-sep-09 29 20
25-sep-09 28 24
28-sep-09 30 27
29-sep-09 30 34
30-sep-09 30 27

Total 147 132
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27
so-. o %

) 34

B} 27
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50 100

O PERSONAL B PERSONAL
CAPACITADO PROGRAMADO

150 200
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OCTUBRE 2009

Instructor: Claudia Zuiiiga Ramos

Sede: La Paz

Curso: TCO

FECHA PERSONAL PERSONAL
DEL CURSO PROGRAMADO CAPACITADO
01-oct-09 30 27
02-oct-09 29 28
05-oct-09 29 24
06-oct-09 29 26
07-oct-09 29 21
08-oct-09 29 16
09-oct-09 27 20
21-oct-09 19 19

Total 221 181

Total

21-oct-09

09-oct-09

0&8-oct-09

07-oct-09
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200
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Dentro de la misma sede y para las mismas tiendas se dio también el curso de
Induccion a la empresa. Debido a que este curso es mas corto en duracion la

programacion que se hizo fue dar dos cursos por dia.

Este curso ayudaba a contextualizarlos y familiarizarlos con la historia de Sears,
se le da a conocer el porqué del nombre de la empresa, los beneficios que
obtienen al pertenecer a ella, la posibilidad de movilidad que en algun momento
pueden llegar a tener, asi como la responsabilidad y el compromiso que estan

adquiriendo al aceptar pertenecer a esta nueva organizacion.

El curso fue tomado por un total de 266 empleados, de antemano se sabia que el
total de la plantilla no seria cubierto en ninguno de los dos cursos, por lo cual los
coordinadores de capacitacion de ambas sedes, tomaron el curso para poder
después dar réplica al personal faltante. A continuacion se muestra la grafica,

marca el avance por dia que se tuvo de la capacitacion del personal.

OCTUBRE 2009- Induccion

Instructor: Claudia Zufiiga Ramos
Sede: La Paz
Curso: Induccion a la Empresa
FECHA DEL CURSO PERSONAL PROGRAMADO PERSONAL CAPACITADO
12-oct-09 25 21
(2) 12-Oct-09 25 30
13-oct-09 25 24
(2) 13-Oct-09 25 29
14-oct-09 25 25
(2) 14-Oct-09 25 24
15-oct-09 25 18
(2) 15-Oct-09 25 31
16-oct-09 25 25
(2) 16-Oct-09 25 23
19-oct-09 25 16
(2) 19-Oct-09 10 10
20-oct-09 5 4
Total 290 266
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3.4.2 Mexicali- Criterio Rector

Dentro de la segunda sede a la que fui asignada, imparti el curso denominado
Criterio Rector, éste es el mas reciente en comparacién a los otros dos. Se
instauré para dar solidez y fundamento a la nueva promesa que se le estaba
haciendo al consumidor y que pretendia consolidar a Sears Roebuck de México en

el top of mind*® de la gente.

Este curso enfocado mas al marketing y al posicionamiento, daba a los empleados
un panorama mas amplio de lo que la empresa pretendia alcanzar y el papel que

le corresponde a cada uno de ellos para el logro de determinado fin.

El criterio rector que se implementd y se pretende sea vivido en cada una de las

tiendas Sears Roebuck de México es: Sears me entiende.

Existen muchas inconformidades internas ante este nuevo slogan que se pretende
sea el criterio rector de la empresa, ya que muchas veces el personal no siente
que la empresa comprenda o entienda sus necesidades. Y la manera en que
podia hacer frente a estas desavenencias es que la empresa la conformamos
nosotros, no es la empresa ni los directivos los que te dicen trata o agrede de tal
forma a los companeros, eso es propio de cada uno y sus valores, la pregunta es

¢,qué es lo que hace uno para fomentar el clima de desagrado?

Asi también una pregunta clave es, que lo que hacemos o no hacemos realmente
no solo perjudica al otro y que nuestra interrelacion debe ayudarnos a impulsarnos
a todos hacia una direccion de liderazgo y éxito empresarial. Que a fin de cuentas
es de donde comemos y sacamos para satisfacer cualquiera que sean nuestras

necesidades.

* Top Of mind- Término acufiado para determinar el posicionamiento de la marca. Segun el
vocabulario de términos publicitarios, es la palabra que designa al deseo concreto de una empresa
para situar su marca y su imagen dentro de un segmento concreto del mercado
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Considero que uno de los principales objetivos de la educacién es dar a conocer el
mundo en que nos desenvolvemos pero también ayuda a vislumbrar lo que no nos

gusta y nos da herramientas para poder transformar nuestro entorno.

La capacitacion persigue un cambio actitudinal, sin embargo, este cambio debe ir
de la mano con una reestructuracion de procesos organizacionales para que el
recurso humano en general, pueda aplicar su talento dentro de los mismos y no

solamente ser la parte mecanica de estos.
Reflexion

Una de las principales funciones que como pedagogos desempefiamos, adicional
a la planeacion didactica, es la de capacitador o instructor. Es en este punto donde
se pone a prueba nuestra capacidad de transmisién de conocimientos y apoyo en

la construccidon de nuevos aprendizajes significativos.

Existen varias caracteristicas, que a mi perspectiva, debemos fortalecer como
pedagogos si queremos desempefiarnos como capacitadores o instructores dentro

de cualquier empresa o institucién, que a continuacién sugiero:

e Seguridad.

e Dominio del tema.

e Manejo adecuado de la voz.

e Capacidad de control de grupos.

e Conduccion de debates.

e Manejo de problemas.

e Activacion de los conocimientos previos.

e Manejo de técnicas didacticas.

Sin duda los mejores aprendizajes son los que se generan al entrar en contacto
con la realidad. En mi caso particular, la realidad que se vive en las tiendas, lo cual

ayuda a nutrir la teoria con la practica.
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CAPITULO 4. VALORACION CRITICA DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

Al egresar de la licenciatura, uno de los principales campos de trabajo que se me
presentaron fue en el plano de la capacitacion. Anterior a trabajar en Sears, me
desempefié como capacitadora en una empresa privada que brinda asesoria y
consultoria a empresas y que, sin duda, me dio la confianza para solicitar el
puesto en Sears Roebuck de México, tienda departamental reconocida y que es

una buena referencia curricular.

Cuando inicié mi trabajo, dentro de Sears, pude constatar que uno de los campos
de accion del pedagogo es sin duda dentro de este sector. Una nueva politica por
parte de las empresas enfatiza la necesidad de contratar a profesionales de la
educacion, ya sea pedagogos o psicélogos educativos, para que den soporte y

sustento a la formacion educativa que requieren las empresas.

A continuacion, describo los logros profesionales que he conseguido a través de la
experiencia laboral que me permitié realizar Sears dentro de su corporativo de

capacitacion.

4.1 Logros profesionales

Es importante dar testimonio de que el pedagogo tiene un nicho de acciéon muy
extenso en el sector empresarial y que los logros profesionales que a continuacién
describiré son solo algunos de los que los pedagogos pueden alcanzar dentro de

las empresas.

e Uno de los mas importantes, fue el haber ascendido a un puesto en el
corporativo al poco tiempo de haber ingresado. Mi dedicacién asi como el

apoyo de mi jefe ayudd a que esto se concretara sin ningun problema.
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e Formar parte de la “capacitacién de capacitadores”, desenvolviéndome con
mas confianza como instructora ante los compafieros de la misma profesion

y los psicologos.

e Incrementar las capacitaciones de las distintas areas que manejé,
ayudando a fortalecer el conocimiento de los productos a los distintos

asesores de ventas.
e Elaborar materiales didacticos, de distinta indole y para distintos objetivos.

e Estructurar actividades de aprendizaje para los seminarios de conocimiento
de producto, dandole una perspectiva mas amplia a el area de compras de

la funcidn realizada por el corporativo de capacitacion.

e Direccion de la logistica de seminarios de capacitacion, ayudandome a
fortalecer mi  habilidad de coordinacién, de liderazgo y de manejo de

presupuestos.
e Apoyo a la educacion a distancia a través del sistema Net meeting.

e Imparticion de cursos con objetivos formativos, técnicos y de adiestramiento

al puesto.

e Y dentro de un plano mas personal el enriquecimiento cultural, al estar en
contacto con distintos modos de vida, formas de pensar de las distintas

areas a las que tuve la oportunidad de capacitar.

Dentro de Sears pude aplicar los conocimientos de mi profesion basada

principalmente en la realizacién de las siguientes funciones:

e Coordinar y difundir las actividades y capacitaciones de las categorias que

tenia asignadas.

e Coordinar la relacién Proveedor (instructor)-asesor de ventas.
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e Supervisar los programas y manuales de ensefanza correspondientes a

mis divisiones.
e Elaborar programas de formacion.
e Impartir cursos, en varias entidades de la Republica Mexicana.

e Colaborar en la planificacion de recursos didacticos para la implementacion

de cursos.
e Coordinar y/o dirigir seminarios.

De igual manera, tuve la oportunidad de cursar el diplomado ‘“Liderazgo y
desarrollo de habilidades de direccion”, que sin duda me ensefi6 a crecer como
persona y como profesionista, dotdndome de nuevas capacidades y ayudandome
a proponer nuevas alternativas que pretendian colaborar en el mejoramiento del

area donde inverti casi tres afnos de mi vida.

Una de las propuestas que surgid, con base en dicho diplomado, fue el
fortalecimiento de los valores en el area corporativa de capacitacion y en los

capacitadores de tienda.

Proyecto “El valor de los valores”

A través de un cuestionario de opinion, como método de deteccion de
necesidades, pudimos percatarnos de que una de las areas criticas del

departamento de conocimiento del producto, caia en el rubro de los valores.

El objetivo de la aplicacion del cuestionario de opinion fue el detectar areas de
oportunidad y de mejora dentro del departamento, asi como proponer medidas de

accion con base en lo detectado.
a) La encuesta de opinion aplicada consta de 10 variables las cuales son:

e Conocimiento de la empresa y puesto.
e Liderazgo o supervision.
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e Comunicacion e informacion.

e Salud, higiene y seguridad en el empleo.
e Calidad de vida en el trabajo.

e Toma de decisiones.

e Trabajo en equipo.

e Cultura de calidad.

e Valores.

e Ventas.

*Cada variable consta de 6 reactivos con 4 opciones de respuesta.

b) Muestra

Dicha encuesta se aplico a una muestra del 30% de los Coordinadores de
Capacitacion, ya que ellos son el vinculo entre el area Conocimiento del Producto

(C.P.), el personal en Tienda y el del corporativo de capacitacion.

Los Coordinadores de Capacitacion se encuentran en un promedio de edad 25-30
anos, con nivel Licenciatura con menos de 3 afos de antiguedad en el puesto y en

la empresa.
¢) Metodologia de aplicacion

La encuesta se envido via correo electronico y fue recabada de manera

confidencial via fax express.

Los resultados fueron vaciados en una plantilla, para que fueran graficados,

haciendo mas facil su analisis.
d) Los resultados

Los resultados obtenidos dejaron ver las areas de oportunidad en las siguientes
variantes:
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Valores: Refleja el 44% de insatisfaccion en nuestra muestra.

Toma de decisiones: Refleja el 31% de insatisfaccion en nuestra muestra.
Lo que nos llevd a considerarlos como puntos criticos a tratar.

d) Propuesta

Propuesta “El Valor de los Valores”

Una de las propuestas que realicé junto con mi equipo de trabajo, dentro del area
de conocimiento de producto, fue crear un blog en la pagina de intranet como
medio de difusidon y comunicacion directa con el personal, acerca de los valores
utilizando las definiciones formales para cada Valor. Haciendo hincapié,
principalmente, en los que promueve la empresa: Trabajo, crecimiento,

Responsabilidad Social y Eficiencia.

Se esperaba que con la interaccidon en el blog, se promoviera la construcciéon de
nuevas concepciones de valores, asi como una manera diferente de vivir cada uno
de ellos, tanto en el ambito personal como laboral. Generando un espacio para
dar significado y sentido a los valores a través de exponer sus vivencias Yy dar

evidencia de la aplicacién de cada uno de ellos.

Asi mismo para que dicho proyecto no se quedara solo en el area corporativa de
capacitacion, se pretendia en una segunda fase organizar junto con los
coordinadores de capacitacion, una campafa en las tiendas denominada “El Valor
de los Valores”, cuyo objetivo seria promover la participacion de los asesores de
ventas para que hablaran del valor que le dan a los valores, asi como el desarrollo
de una propuesta para que éstos se vivan dia a dia. Las experiencias de cada

coordinador de capacitacion serian comentadas en el blog.

Desafortunadamente la aplicaciéon de dicho proyecto quedo inconclusa debido a la
falta de las herramientas necesarias para llevarse a cabo, asi como la carga

excesiva de trabajo que impididé dar seguimiento al proyecto.
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Muchos proyectos y programas que se llegan a proponer, no solo por una
servidora sino por la mayoria de los profesionistas que se encuentran laborando,
son poco valorados y por ende aplicados, lo que marca un desaliento constante de
seguir innovando. Y esa gran falla le ha costado a la empresa una enorme fuga de

talentos que se sienten desaprovechados.

4.2 Recomendaciones profesionales

Puedo decir definitivamente que la formaciéon que se nos da en la UNAM, dentro
del Colegio de Pedagogia nos ayuda a formarnos para desenvolvernos en

distintas actividades profesionales como pedagogos.

Todas y cada una de las materias que cursé me brindaron diversas ensefanzas,
tanto profesionales como personales, asignaturas como teoria pedagdgica,
filosofia, didactica, pedagogia contemporanea, me fueron formando y abriendo el

panorama que nos brinda la profesion.

Asi mismo al egresar de la carrera y enfrentar distintas realidades, me hizo ver
que cualquier conocimiento no tiene vida hasta que se le dé una aplicacion
practica que nos ayude a transformar nuestra realidad. La escuela nos da la
plataforma para interactuar y avanzar en nuestro mundo, transformandolo a través
del camino, la realidad es la que construimos dia a dia con nuestras acciones y

decisiones.

Me siento afortunada, ya que la labor como pedagoga que desempefié en la
empresa de Sears, me dio la posibilidad de mejorar y desarrollar mis habilidades y
actitudes, dejando como una aportacion al personal con el que tuve contacto, y

que traté de ayudar en su formacién tanto profesional como personal.

Asi como ultimo punto quiero esbozar con base en mi experiencia laboral y en lo
que he investigado, las principales competencias que se estan buscando en los

profesionales de la educacion, haciendo hincapié en el fortalecimiento de éstas a
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través del contexto que brinda la Universidad asi como en las practicas

profesionales o en el desarrollo de servicios sociales.
Competencias cognoscitivas

e Incorporacion de nuevos esquemas 0 modelos cognitivos y nuevas formas
de interpretar la realidad o de ver las cosas.

e Capacidad de aprendizaje: asimilacion de nueva informacion y su aplicacion
eficiente.

e Conocimiento del funcionamiento de la estructura organizacional de la
empresa en la cual se pretende laborar.

e Flexibilidad: versatilidad cognitiva, para solucién de problemas y para
interpretar la realidad de distintos modos.

e Conocimiento de las caracteristicas de la educacién para adultos
(Andragogia).

e Conocimiento de las modalidades de accion pedagdgica en ambitos

empresariales.

Competencias practicas- habilidades técnicas

e Saber hacer, estas competencias se refieren al poder de aplicacion de los
conocimientos adquiridos, llevandolos a acciones concretas.

e Disefo de proyectos educativos en organizaciones empresariales.

e Disefio de recursos pedagodgicos (escritos, presentaciones y material
informatico).

e Tomar y fundamentar decisiones pedagdgicas.

e Habilidad para la aplicacion de metodologias didacticas adaptadas a

diferentes destinatarios y modalidades (presencial y a distancia).
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Competencias sociales

Conciencia organizacional: adaptacion, conocimiento y respeto a la cultura

organizacional.

e Comunicacion verbal: fluidez verbal, riqueza de vocabulario, expresividad
verbal, la precision de la comunicacion, la capacidad para expresar
sentimientos.

e Comunicacion no verbal: mirada, contacto visual, forma de saludar,
expresividad facial, sonrisa, tono, volumen y timbre de voz.

e Construccion de relaciones.

e Orientacion a los clientes internos.

e Trabajo en equipo: habilidad para participar activamente de una meta
comun y ser capaz de comprender la repercusion de las propias acciones
sobre el éxito de las acciones de los demas.

¢ Reconocimiento de los propios limites.

¢ Respeto en las relaciones personales e interpersonales.

Aun falta mucho por hacer en las empresas, comenzando por romper las barreras
que existen en la vision pragmatica de que: a “mayor capacitacion mayor dinero”,
contemplando que la relacién no es directa, pero sin embargo si se desatiende

puede provocar una catarsis interna.

El pedagogo aun tiene que seguir luchando con la interrogante ¢ se justifica la
cantidad de fondos invertidos en estos procesos de formacion con el incremento

esperado del desempefio en el puesto de trabajo?

Se debe de reforzar la idea de que los aprendizajes del ser humano, desde un
punto de vista individual, se pueden convertir en aprendizajes organizacionales, en
la medida que se guien y compartan al llevarlos hacia aprendizajes colectivos, que
fortalezcan la integracion, la eficacia y la productividad para alcanzar

organizaciones inteligentes, abiertas al aprendizaje.
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CONCLUSIONES

Como mencioné al inicio de este informe, las empresas se enfrentan a un nuevo
paradigma organizacional, donde se hace presente la necesidad de concebir al

hombre como la pieza clave para su desarrollo.

Desafortunadamente esta concepcién de hombre se mantiene fragmentada, lo que
genera que el proceso de capacitacion se limite al adiestramiento de puestos o el
desarrollo de habilidades técnicas, que dejan de lado la parte de necesidades

emocionales y de crecimiento personal.

Lo que pude constatar en la empresa de Sears es que aunque el contexto social
enfatiza una nueva gestion basada en la capacitacion del denominado “recurso
humano”, se sigue soslayando su papel ante las toma de decisiones de inversion

para su innovacion y crecimiento.

Asi bien, como ya habia citado de la Dra. R. Moss, muchas organizaciones
aspiran a tener “asociados” capaces de resolver asertivamente los problemas que
se pueden presentar, sin embargo, muy pocas empresas hacen esfuerzos

necesarios para invertir en sus empleados y el futuro.

No obstante, es importante entender que la relaciéon que actualmente se concibe
entre la empresa y la capacitacion da una nueva directriz al quehacer pedagdgico.

Lo que me hace marcar las siguientes conclusiones:

e En esta sociedad de la informacion y el conocimiento es menester, como
pedagogos, prepararnos y ayudar a preparar al personal, en este caso de
empresas, hacia los nuevos cambios.

e Contextualizarnos con nuestro entorno y comprender que el ritmo de vida
ha cambiado, las certezas se vuelven incertidumbres y la capacitacion
constante es la herramienta que nos ayudara a mantenernos en el ritmo de

la vida.
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La educacién para el cambio exige, en un principio, hacer comprender las
circunstancias sobre las cuales se pretende actuar, se debe ayudar a cada
individuo a comprender la sociedad donde vive y adaptarse a ella; sin
embargo, adaptarse implica estar dispuesto a participar en la construccién

del contexto en que se vive.

Existen varias estrategias de accion para la formacion de los Recursos
Humanos, sin embargo, aun falta trabajar mas la resistencia por parte de
los directivos a implementar procesos de mejora continua como los
programas de capacitacién, que favorecen y mejoran los procesos de

trabajo.

El objetivo primordial que se espera, cubran los pedagogos, es avanzar en
la construccion de propuestas educativas que tiendan a mejorar el acceso,
la permanencia, el progreso y la trayectoria, en el caso particular de Sears,

de sus asesores de ventas, asi como de todo su personal.

Hasta estos momentos se ha logrado ganar un lugar en las empresas, es
importante hacer hincapié que la concepcion del pedagogo dentro de la
empresa puede ampliarse mas dandole un soporte definitivo al quehacer

pedagdgico.

Se debe fortalecer una interpretacion holistica del sujeto, podemos ver a un
sujeto que se conforma de su historia, su cultura, que tiene diversas
necesidades y que busca que aquello que conozca y aprenda le ayude a
desarrollarse dentro de su entorno social, incluyendo en este, tanto el

contexto familiar como laboral.

Para entender y valorar a la capacitacibn como una actividad educativa
necesaria, primero se debe de conocer y comprender el significado y el
valor de la educacion en la vida del hombre.
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Sears me brindd la oportunidad de vivir una experiencia profesional, que si bien
estuvo llena de retos y obstaculos, aciertos y desaciertos, me dio una base soélida
para la aplicacion de mis conocimientos y me dejo ver la necesidad de seguir

formandome como profesional.

Como egresada de la licenciatura en pedagogia de la Universidad Nacional
Auténoma de México, puedo concluir que nuestra formacién educativa nos da las
bases para desempenarnos profesionalmente en la sociedad, no obstante,
tenemos mucho trabajo por hacer y es menester seguir formandonos,
capacitandonos y aplicando todos nuestros conocimientos. El mundo nos indica la

necesidad de desarrollar nuevas competencias y mejorar las que ya poseemos.

La incorporacion de nuevas tecnologias en la empresa marcara, sino es que ya lo
hace, nuevas competencias a desarrollar en el perfil del pedagogo. Como podria
ser el desarrollo de material didactico en linea, de cursos a distancia y de sistemas
de evaluacion mas sélidos que contribuyan a una mejor concepcion de eficacia de

los procesos educativos.

Puedo concluir que la educacién formal que me brindé la Universidad no es el fin,

sino el comienzo de una preparacidén constante como profesional de la educacion.
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SEARS Moulinex T-Fal
Ae eritiendz REPORTE DE CAPACITACION

CURSO: | | FECHA: |
NOMBRE DEL
EXPOSITOR: EMPRESA:
TEMAS A DESARROLLAR: | | DURACION: | |
| | DURACION: | |
TIENDA | | DURACION: | |
B) Q)

MATERIAL DE APOYO:  A) CANON ROTAFOLIO  MUESTRAS D) OTROS ESPECIFIQUE

A)
MATERIAL DIDACTICO: MANUALES  B) PRESENTACION POWER POINT IMPRESA  C) OTROS

LUGAR: | | FoLio

PARTICIPACION ACTIVA DE LOS ASISTENTES: SI

NO TEMAS CUBIERTOS: s NO
GENERACION DE CONTROVERSIAS: S|  NO

DOMINIO DEL TEMA POR PARTE DEL EXPOSITOR: Sl

NO

RESOLUCION DE DUDAS:  SI.  _NO (SI ES NO, ESPECIFIQUE CUALES)

OBSERVACIONES:

GERENTE DE TIENDA COORDINADOR CAPACITACION
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