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INTRODUCCION

Las necesidades de un autentico desarrollo integral del ser humano y de la
sociedad reclaman que, desde este momento en adelante la educacion, aunado a
la capacitacién, ocupe un primer plano dentro de los objetivos en el ambito
nacional e internacional; la gran mayoria de los problemas dentro de las
organizaciones son problemas de capacitacion, por lo tanto requerimos un medio
eficaz para atacar la ignorancia y la obsolescencia dentro de las organizaciones, y

este medio es la capacitacion.

Consideramos que a travées de una capacitacion permanente en cualquier
empresa publica o privada, el personal estard mejor preparado tanto para

mantener una elevada moral y para una autentica integracién en la empresa.

Asi mismo, el administrador educativo debe sensibilizarse sobre el hecho de que

la capacitacion del personal no s6lo debe conocerse sino también practicarse.

En el primer capitulo se da a conocer la historia y evolucion del Sistema de Aguas
de la Ciudad de México, asi como las funciones que se realizan dentro de la
Subdireccion de Atencion Ciudadana, la descripcion de los tramites de
Compensacion y Devolucion y las diversas etapas por las que pasan, que van
desde la recepcién de documentos hasta su finalizacion, ademas se da a conocer

mi experiencia laboral dentro del Sistema de Aguas de la Ciudad de México dentro



de la Subdirecciéon de Atencién Ciudadana.

El segundo capitulo se denomina “Marco Tedrico” y contiene las definiciones de
autores que se consideraron importantes para la elaboracibn de esta
investigacion, hablamos del proceso administrativo y la importancia de los
recursos humanos, se describen los conceptos de capacitacion y el impacto dentro
del campo laboral. Por ultimo, se menciona los programas de capacitacion y los

pasos a seguir para su elaboracion.

El tercer y dltimo capitulo, se basa exclusivamente en la propuesta llamada
“Programa de Capacitacion dirigido al personal de la Subdireccion de Atencién
Ciudadana del Sistema de Aguas de la Ciudad de México”, el cual inicia con una
portada, una introduccién, los objetivos general y particulares, un calendario de
trabajo, normas de funcionamiento y seis modulos que describen los objetivos a

alcanzar.

Del primer al tercer médulo se describen las alternativas a seguir para el mejor
funcionamiento de la empresa, en el cuarto modulo se realizaran ejercicios en
funcién a las Devoluciones y Compensaciones, el quinto mdédulo se aclararan
dudas y se ampliardn los comentarios que se detecten dentro del programa, por

altimo en el sexto modulo se realizard la evaluacion al personal.

En esta pagina también se incluyen las conclusiones finales a que se llegé con

este trabajo y la bibliografia utilizada.



PRIMER CAPITULO

1. ANTECEDENTES DE LA COMISION DE AGUAS
DEL DISTRITO FEDERAL

La Comision de Aguas del Distrito Federal (CADF), fue creada en julio del afio
1997, con el fin de proporcionar los servicios de micro-medicién, atender el
sistema comercial apoyado en el padron de usuarios y la instalacion de medidores
de agua a fin de emitir boletas para el cobro por servicio medido del consumo de
agua y levantar el catastro de redes primarias y secundarias de agua potable y
drenaje. Asimismo, ejecuta el programa de deteccién y supresion de fugas no

visibles y de la red secundaria de agua potable.

A partir de enero del afio 2003 desaparecié la Comisién de Aguas del Distrito
Federal para llamarse Sistema de Aguas de la Ciudad de México (SACM), en el
cual se proporcionan los servicios relativos al sistema de agua potable, drenaje y
reciclaje del agua residual tratada a la poblacion, asi como el cobro y el pago justo
por dicho servicio. Su principal funciéon es supervisar y, en su caso auxiliar a las
agencias que se encuentran en las 16 delegaciones que existen en el Distrito

Federal.

Sin embargo, dichas agencias no funcionaron como tales, debido a que el propio
SACM nunca delegé las funciones correspondientes y la falta de capacitacion del
personal que ahi labora gener6 un grave problema, por lo que hasta el dia de hoy

solo estan dedicadas al cobro y mantenimiento del sistema de agua potable.



1.1 EXPERIENCIA LABORAL

Mi experiencia laboral comienza en mayo del afio 2001, ingresando en la
Subdireccion de Atencion Ciudadana de la Comision de Aguas del Distrito Federal,

gue cuenta por orden jerarquico con:

SUBDIRECTORA DE
ATENCION CIUDADANA

JEFE DE UNIDAD
DEPARTAMENTAL

DEVOLUCIONES Y GRUPOS POLITICOS Y SOCIALES

1
COORDINADOR DE SECRETARIA COORDINADOR DE QUEJAS,
COMPENSACIONES

( ANALISTA ) ( ANALISTA
\\ J \\
( ANALISTA ) ( ANALISTA
(. J \\
( ANALISTA ) ( ANALISTA
(. J \\
( ANALISTA ) ( ANALISTA
& J &
( ANALISTA ) ( ANALISTA
& J &




1.2 FUNCIONES DEL PERSONAL DE LA SUBDIRECCION
DE ATENCION CIUDADANA

Las funciones que realiza el personal son:

La Subdirectora de Atencion Ciudadana y el Jefe de Unidad Departamental son
los encargados de firmar todos los documentos que se realizan en esa
Subdireccion, como dictamenes de compensaciones y devoluciones, notas
informativas, contra recibos para la autorizacion de cheques, cédulas de
correccion, oficios dirigidos a las diversas oficinas y dependencias del Sistema de
Aguas de la Ciudad de México asi como recibir a los diferentes grupos sociales
para atender sus quejas en lo referente a los servicios de agua y cobros

excesivos.

El Coordinador de Atencion a Grupos Politicos y Sociales asi como el Coordinador
de Compensaciones y Devoluciones son los encargados de vigilar que se realicen
los documentos mencionados anteriormente y ademds de vigilar que los

documentos se encuentren fundamentados de acuerdo a la ley.

La Secretaria es la encargada de recibir toda clase de documentos internos y
externos asi como de realizar llamadas de las oficinas de agua que se encuentran
en las diferentes partes del Distrito Federal, llevar la agenda y control de los

documentos.



Los analistas, entre los cuales me encuentro, nos concretamos a realizar todos y
cada uno de los documentos que saldran de esta Subdireccion, asi como de
atender personalmente las quejas de los usuarios, también se elaboran boletas
para el pago de suministro de agua y se realizan reportes para el seguimiento de
cada uno de los documentos y que son revisados en juntas periédicas dentro de la

Subdireccion.

Esta area atiende un promedio de 100 a 150 personas diariamente, de lunes a
viernes en un horario de 9:00 a 15:00 horas, en lo que respecta a las quejas por
cobros excesivos por suministro de agua se reciben un promedio de 80 a 100
escritos por dia. Lo anterior es consecuencia del deficiente servicio que se ofrece
en las agencias de agua que se encuentran ubicadas en las 16 delegaciones
distribuidas dentro del Distrito Federal; ya que si un usuario se presenta a pagar el
servicio de agua, los servidores publicos no brindan una orientacion adecuada y
mucho menos se percatan de las necesidades que tiene el contribuyente, por lo
tanto el usuario del servicio no puede revisar lo que esta pagando y para cuando

se da cuenta de los errores que se han cometido ya es demasiado tarde.

En dichas oficinas sélo se hace la aclaracion en el mismo momento y como lo
anterior no suele ocurrir, cuando el usuario regresa es enviado a las oficinas
centrales de la Comision de Aguas del Distrito Federal, especificamente al area de
Compensaciones y Devoluciones, que recibe por dia un promedio de 60 a 80

solicitudes, esta area cuenta con cuatro analistas los cuales nos encargamos de
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asuntos relacionados a pagos por suministro de agua: a cuentas equivocadas,
pagos en exceso y los mas usuales pagos duplicados, asi como la emision de
boletas para el pago de agua, aclaracion de adeudos y atencidn a escritos de

Grandes Usuarios.

Los contribuyentes acuden para que se corrijan dichas anomalias o0 en su caso la
devolucion en efectivo de su dinero y que desde el punto de vista de cualquier
persona se pensaria que estos asuntos son de rapido proceso, por lo que el
usuario exige en el momento que dicho tramite sea concluido, sin embargo se

tiene un proceso largo y complicado que a continuacién detallo.

1.3 TRAMITES QUE REALIZA LA COORDINACION DE
COMPENSACIONES Y DEVOLUCIONES

El usuario se presenta con el analista para exponerle su problema y se le informa

de los requisitos que debe presentar como son:

e PAGO DUPLICADO
-boletas originales de pago (debe coincidir nombre niamero de cuenta de agua y
mismos bimestres)
-copia de la boleta predial
-copia de la identificacién oficial

-carta poder (si no es el titular de la toma de agua)



e PAGO A CUENTAS EQUIVOCADAS
-boletas originales de pago (la boleta que por error se pago)
-copia de la boleta predial
-copia de la identificacién oficial

-carta poder (si no es el titular de la toma de agua)

e PAGO EN EXCESO
-boletas originales de pago (la boleta que se considera el pago en exceso)
-copia de la boleta predial
-copia de la identificacién oficial
-carta poder (si no es el titular de la toma de agua)
-bitacora

-permiso de autodeterminacion

e DEVOLUCION
- boletas originales de pago (la boleta que se considera el pago en exceso)
-copia de la boleta predial
- copia de la identificacién oficial
- carta poder (si no es el titular de la toma de agua)
-bitacora

-permiso de autodeterminacion



-copia de las escrituras del inmueble

A partir de que el usuario presenta la documentacion completa, elaboramos una
solicitud por duplicado que se integra a los documentos con la fecha en que se
elabord y la firma del analista y estd es entregada a la secretaria quien es la
encargada de proporcionar el nimero de folio y el dictamen correspondiente para
el control interno de la Subdireccion, (para que los expedientes lleguen a manos
del analista pueden pasar hasta 3 dias), posteriormente realizo la captura de los
mismos en una base de datos a la que los demas analistas deben tener acceso
para verificar el estado en que se encuentra cada caso, dicha base contiene la
fecha en que ingresé la solicitud, el nimero de folio, el nombre o razén social del
contribuyente, el nimero de dictamen que se le asigno para el control interno de la
Subdireccion, la cantidad solicitada, el estatus de los expedientes y la fecha de
conclusion del tramite. Posteriormente se procede a la reparticion entre los

analistas de los expedientes para iniciar su tramite.

Se inicia por elaborar la hoja de dictaminacién que consta de un anverso y un
reverso. El anverso detalla los datos del usuario, (nombre, apellidos o razén social
y domicilio completo), asi como de la fecha de elaboracion del dictamen y debe
especificar que tipo de pago realizd, con un desglose detallado de los documentos
gue presentd el usuario y lo mas importante la cantidad real autorizada a
compensar o devolver, ademas se describen los articulos del Cdodigo Financiero
del Distrito Federal que permite realizar legalmente los trdmites. El reverso

contiene la cantidad autorizada, asi como las firmas del Direccién General de la



Comision de Aguas del Distrito Federal, de la Directora de Atencion a Usuarios, de
la Subdirectora de Atencion Ciudadana, de el Jefe de Unidad Departamental y

finalmente el Coordinador de Compensaciones y Devoluciones.

Una vez concluido el dictamen se integra a cada expediente y son entregados
para su revision y firma a la Coordinadora que a su vez entrega para la misma
situacion al Jefe de Unidad y a la Subdirectora, cuando obtenemos las 3 firmas me
son devueltos y elaboro un oficio dirigido a la Direccion de Atencién a Usuarios

para que sean autorizados por las dos autoridades faltantes.

Para el proceso de las firmas se tiene contemplado un tiempo no mayor a 60 dias
habiles, sin embargo las autoridades competentes no respetan el tiempo
establecido por lo que pueden pasar hasta 6 meses para recavar dichas firmas, en
el caso de las devoluciones se anexa el contra recibo para su autorizacion y
posteriormente serd enviado a la Tesoreria del Distrito Federal para la emision del

cheque que sera devuelto a la Subdireccién de Atencion Ciudadana.

Una vez que el dictamen ha sido aprobado por las autoridades correspondientes,
se procede a realizar la cancelacion de las boletas de las cuales se esta
realizando la compensacién o la devolucién, lo anterior se hace con el fin de que
posteriormente no puedan ser presentadas por segunda ocasion, la cancelacion
se realiza a través de un sello de goma que contiene la cantidad a compensar o
devolver y unicamente lleva la firma de la Subdirectora de Atencion Ciudadana, lo

anterior se realiza en un tiempo aproximado de 10 dias habiles.
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Por medio del sistema electronico con el que cuenta la SACM se expiden los
adeudos del contribuyente y son ingresados a cada expediente para iniciar el
desglose en la solicitud del bimestre o bimestres que se pagaran con la cantidad a
compensar, por lo que respecta a los pagos excesivos se elabora también una
hoja de trabajo en la cual se realiza el célculo por bimestre que pagoé y lo que
debid pagar de acuerdo a la bitacora que present6 el usuario, asi la diferencia sera
la cantidad a compensar o devolver, este documento debera ser firmado por la
Subdirectora de Atencion Ciudadana y el Jefe de Unidad Departamental, la

elaboracién , revision y firma de este documento es de 5 dias.

Para cuando se ha llegado a este proceso, el contribuyente ya se presentd ante
estas oficinas de aguas buscando la respuesta a su problema y se encuentra con

gue el trdmite aun no ha sido concluido.

La finalizaciébn del tramite, los expedientes son relacionados en un oficio y
enviados a la Direccion de Informéatica para que ellos emitan el comprobante de la
compensacion y a su vez quede pagado el bimestre que se compenso, después
de casi 8 meses de proceso, los expedientes son devueltos con los comprobantes
correspondientes y en su caso, un comprobante de saldo a favor, para que al
siguiente bimestre sea aplicado y la diferencia la pagara con una boleta que se

denomina autodeterminado.
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En el caso de las devoluciones se esta en la espera de los contra recibos
autorizados y cuando regresan a la Subdireccion de Atencion Ciudadana los
usuarios son contactados via telefénica para que se presenten a recoger el contra
recibo y posteriormente son enviados a la Tesoreria del Distrito Federal a recoger

el cheque correspondiente.

Ademas de realizar las actividades que se detallaron en las paginas anteriores,
realizo un informe semanal y un informe mensual, en los cuales describo los
avances que han tenido los expedientes, asi como un informe conciso de los

expedientes.

1.4 PROBLEMATIZACION

Como se pudo observar, existen diversos problemas dentro del Sistema de Aguas,
en la Subdireccion de Atencién Ciudadana en el area de Compensaciones y
Devoluciones. Dichas cuestiones y desde la perspectiva de la administracion, se

detallan a continuacion:

1 Los recursos financieros: ya que el SACM depende de organismos
gubernamentales, como la Secretaria de Medio Ambiente y la Secretaria de
Finanzas, entre otras, por lo tanto no cuenta con recursos propios para la

realizacion de sus actividades y asi poder ayudar al bienestar de la
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institucion.

2 De lo anterior se deriva el problema de los recursos materiales, ya que al
Nno contar con recursos propios, éstos resultan insuficientes para cubrir la

demanda existente tanto del personal que labora, como del mobiliario.

3 Y el problema al que se enfocara esta investigacion, los recursos humanos,
ya que no existe un perfil determinado para ocupar cada puesto dentro de
la empresa, debido a que no existe una capacitacion previa al campo
laboral, la contratacion del personal sélo suele ocurrir a través de las
influencias o bien cuando al término de un sexenio cambia la plantilla de los

directivos y ellos se ocupan de emplear a su gente.

Entonces podemos deducir, que los analistas no tienen grandes expectativas
sobre su actualizacion y desempefio laboral, lo que desemboca en salarios poco
atractivos. Si a lo anterior le aunamos, la falta de interés, la prepotencia y la
deficiente organizacion que se tiene por parte de las autoridades en resolver los
problemas existentes, asi como la falta de capacitacion que no proporciona el
Gobierno del Distrito Federal, ya que solo los directivos y personal de confianza,
obtenemos un sistema deficiente y de baja calidad en la atencién que reciben los
usuarios de este servicio y sobre todo, una burocracia para resolver asuntos que

no implican una gran complejidad.
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Es por eso que dada la necesidad que existe de desarrollar cursos de capacitacion
gue contribuyan, no sélo al desenvolvimiento del individuo, sino al éxito de las
empresas, ya sea privadas o publicas, que en esta ultima seria una alternativa
para agilizar los tramites burocraticos actuales, por lo tanto la Administracion
Educativa juega un papel muy importante, ya que es capaz de articular los

procesos administrativos con los procesos educativos.
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SEGUNDO CAPITULO

2. MARCO TEORICO

Este capitulo abarcara las definiciones del proceso administrativo y capacitacion

2.1 PROCESO ADMINISTRATIVO

Para el administrador George Terry: "la administracién es un proceso particular
consistente en las actividades de planeacion, organizacion, ejecucion y control
desempefados para determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el uso de

"1 Y que a continuaci6n se detallan:

seres humanos y otros recursos
PLANEACION

Es seleccionar informacion y hacer suposiciones respecto al futuro para formular
las actividades necesarias para realizar los objetivos organizacionales, la

planeacion se ha convertido en una necesidad.

ORGANIZACION
Es establecer relaciones efectivas de comportamiento entre las personas de
manera que puedan trabajar juntas con eficiencia y obtengan satisfaccién personal

al hacer tareas seleccionadas bajo condiciones ambientales dadas para el

1 i
Terry George R, Franklin Stephen G. “PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION". Ed. Continental, México 2004, pag. 22.

15



propoésito de realizar alguna meta u objetivo. La funcion organizadora de la
administracién redne los recursos fisicos y humanos en una forma ordenada y los

acomoda en un patrén coordinado para alcanzar los objetivos planeados.

EJECUCION

Es hacer que todos los componentes del grupo quieran realizar los objetivos de la
empresa y que sus miembros se esfuercen por alcanzarlos, puesto que los
miembros quieren lograr esos objetivos. La ejecucion enfatiza trabajar con la
gente, ganar su entusiasmo, deseos y energias para la realizacion de los objetivos

mutuos.

CONTROL

Es determinar qué se esta realizando — esto es, evaluar el desempefio vy, si es
necesario, aplicar medidas correctivas, de manera que el desempefio tenga lugar
de acuerdo con los planes. El control puede considerarse como la deteccion y
correccion de las variaciones de importancia en los resultados obtenidos por las

actividades planeadas.

Para Chiavenato “las funciones administrativas consideradas en su totalidad,
conforman el proceso administrativo;, cuando se toman aisladamente, la

planeacion, la organizacion, la direccion y el control son solo funciones

n2

administrativas™. Las describe de la siguiente manera:

2 CHIAVENATO, Adalberto. “INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA ADMINISTRACION". Ed. Mc. Graw-Hill.
México 2000, Quinta Edicion, pag. 320, 321.
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PLANEACION

La planeacion es la primera funcion administrativa porque sirve de base a las

demas funciones. Esta funcidon determina por anticipado cuéles son los objetivos

gue deben cumplirse y qué debe hacerse para alcanzarlos; por lo tanto, es un

modelo tedrico para actuar en el futuro.

ORGANIZACION

La organizacion como funcién administrativa y parte integral del proceso

administrativo. Se refiere al acto de organizar, integrar y estructurar los recursos y

los 6rganos involucrados en su administracion; establecer relaciones entre ellos y

asignar las atribuciones de cada uno. La organizacién consiste en:

Dividir el trabajo, es decir, determinar las actividades para alcanzar los
objetivos planeados

Agrupar las actividades en una estructura légica

Designar a las personas para que las lleven a cabo

Asignar los recursos necesarios

Coordinar los esfuerzos

17



DIRECCION

La direccion constituye la tercera funcion administrativa. Definida la planeacion y
establecida la organizacion, sélo resta hacer que las cosas marchen. Este es el
papel de la direccién: poner a funcionar la empresa y dinamizarla. La direccién se
relaciona con la accién -cOmo poner en marcha-, y tiene mucho que ver con las
personas: se halla ligada de modo directo con la actuacion sobre los recursos
humanos de la empresa. La funcion de direccion se relaciona directamente con la
manera de alcanzar los objetivos a través de las personas que conforman la

organizacion.

CONTROL

Forma parte del proceso administrativo, junto con la planeacion, la organizacién y
la direccién. La administracién crea mecanismos para controlar todos los aspectos
gue se presenten en las operaciones de la organizacion. La finalidad del control es
garantizar que los resultados de lo que se planed, organizé y distribuy6 se ajusten
lo maximo posible a los objetivos preestablecidos. El control es un proceso que

guia la actividad ejecutada para alcanzar un fin determinado de antemano.

Ya que toda organizacion se basa en un proceso administrativo para su
desempefno, esto lo complementa Harold Koontz, mencionando que "la
administracion es diseflar y mantener un ambiente en el cual las personas

trabajando juntas en grupos, alcanzan con eficiencia metas seleccionadas"®.

3 KOOTZ, Harold. "CUROS DE ADMINISTRACION MODERNA. UN ANALISIS DE LAS FUNCIONES DE LA

ADMINISTRACION". Ed. Mac.Graw-Hill USA 1972, pag. 4.
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Podemos percibir que tanto los recursos humanos, materiales y financieros, son
parte esencial de este proceso, pero no solo es el disefio y mantenimiento de un
ambiente sino la direccidon adecuada de los bienes que determinan este ambiente.
Estos bienes se conocen como recursos, ya sean humanos, materiales o

financieros. Para entenderlos mejor, se describen parcialmente a continuacion.

Arias Galicia menciona que los recursos humanos son "la actividad humana y las
diversas modalidades a esta actividad: conocimientos, experiencias, motivaciones,
experiencias vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades potenciales, salud, de
las personas como un factor importante para el desarrollo econémico, es decir, es

el material inerte sobre el cual obra la empresa*.

George Terry describe la importancia de los Recursos Humanos diciendo “los
recursos humanos de toda empresa se encuentra en su habilidad para responder
favorablemente y con voluntad a los objetivos del desempefio y a las
oportunidades, lo anterior requiere gente adecuada, que se encuentre en el lugar y
el momento adecuados para desempenfar el trabajo necesario. Lo que distingue a
una empresa son sus recursos humanos que poseen habilidades para usar

conocimientos de todas clases. Solo es a través de los recursos humanos que los

4 . . » .
ARIAS, Galicia Fernando. "ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS". Ed. Trillas, México 1989, pag. 217.
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demas recursos se pueden utilizar con efectividad.”™

Asi también sefialamos que el administrador debe planear la adquisicién y manejo
de fondos de manera que aumenten su valor; también debe tener capital para el
crecimiento y aumentar los recursos existentes con lo que se ayuda al bienestar
de la institucion. Entonces Celia Garcia define los recursos financieros como: "el
monto monetario propio y ajeno con que cuenta una institucion para la realizacién

de sus actividades."®

Dentro de la administracion también se manejan los recursos materiales para la
realizacion de las actividades. Para Sergio Ortega los recursos materiales son
“todos aquellos que forman parte tanto directa como indirectamente de los

productos elaborados por una empresa."’

Entonces la administracion de materiales sugiere un agrupamiento y coordinaciéon
de las funciones, ya que es un factor indispensable para la organizacion de la

produccion.

5 Terry George R, Franklin Stephen G. “PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION”. Ed. Continental, México 2004, pag. 351.
GARCIA, Martinez Celia de J. "LA ADMINISTRACION ESCOLAR EN UNA INSTITUCION DE EDUCACION BASICA: el
caso de la escuela Secundaria Gabino A. Palma". Ed. UPN, México1996, pag. 39
REYES, Ortega Sergio. "CONTROL DE INVENTARIOS COMO UNA FUNCION INTEGRANTE DE LA ADMINISTRACION
DE MATERIALES". Instituto Tecnoldgico de México, México 1989, pag. 10.
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La administracion tiene por finalidad coordinar los elementos humanos, materiales
y financieros en un sistema para obtener la maxima productividad para el logro de
los objetivos establecidos. La Administracion Educativa que se considera como
parte de la administracién general, es util en cualquier ambito, desde la direccién
de empresas privadas o en aquellas donde los objetivos no son los de producir

bienes, como es el caso de la educacion.

De acuerdo a las definiciones descritas anteriormente se considera que la
capacitacion debe establecerse, dentro del proceso administrativo en la
planeacién ya que en esta etapa se determinan los objetivos de la empresa y para
llegar a estos son indispensables los recursos humanos ya que se necesita un
personal altamente capacitado en su ramo para el éxito de la empresa, asi mismo
por ende la capacitacién le dara al personal la motivacion y el aprendizaje que

todo ser humano necesita.

Asi determinamos que el sistema educativo clasico resulta insuficiente e
inadecuado para el proceso de aprendizaje y las necesidades que sufre dia a dia
el mundo actual por lo que se requieren conceptos educativos distintos a los
actuales capaces de ofrecer nuevas visiones para el desarrollo global, una de

estas visiones es la capacitacion que a continuacion describiremos.
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2.2 CAPACITACION

En México, tan solo hace algunos afios, se comenzaron a crear algunos institutos
de ensefianza y asociaciones civiles que promueven la capacitacion de personal, y
cobra interés en virtud del bajo nivel académico para crear en los trabajadores

habitos de conciencia que da por resultado la satisfaccion del cliente.

Sin embargo en la practica no son muchas las empresas que han establecido
programas de capacitacion para sus empleados, entre los que se encuentran el
Sistema de Aguas de la Ciudad de México, que no cuenta con un personal
propiamente capacitado para cada area y que sin embargo la plantilla de

empleados debe capacitarse por si solo 0 a través de sus propios compaferos.

2.2.1 CONCEPTO DE CAPACITACION

Una de las multiples definiciones que se le ha dado al concepto de capacitacion la
realiza Marisela Castafidn Hernandez diciendo “la capacitacion en el mejor de los
casos es considerada por empresarios y trabajadores como un proceso que les
otorga beneficios por la habilitacion y redituabilidad inmediata, debe ser concebida
por el trabajador principalmente, como una alternativa de educacion que le

permitira ir adquiriendo una vision mas amplia del proceso productivo al que se
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enfrenta al vender su fuente de trabajo.”

Fernando Arias Galicia considera que las empresas o instituciones publicas o
privadas consideran el factor humano como su recurso mas valioso; “el esfuerzo
humano resulta vital para el funcionamiento de cualquier organizacién; si el
elemento humano estd dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la organizaciéon
marchard; en caso contrario se detendra. De aqui que toda organizacion deba

prestar primordial atencién a sus recursos humanos.”®

En la medida en que el ser humano adquiera conocimientos y desarrolle sus
capacidades, en cuyo caso la capacitacion es el auxiliar mas valioso para

cualquier empresa o institucion.

Alfonso Siliceo propone que “la capacitacion consiste en una actividad planeada y

basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia

un cambio de conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.”°

8 CASTARON, Hernandez Marisela. "LA CAPACITACION DE LOS TRABAJADORES EN LA INDUSTRIA DE LA
CONSTRUCCION, UNA PROPUESTA DE ORGANIZACION DE LOS RECURSOS DE CAPACITACION”. México, UNAM
1983, pag. 42-43.
ARIAS, Galicia Fernando. “ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS”. Ed. Trillas, México 1990, pag. 23.
SILICEO, Alfonso. “CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL”. Ed. Limusa, México, 1997, pag. 25.
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Por lo cual podemos resumir que la capacitacion es el instrumento por medio del
cual una persona adquiere las habilidades y conocimientos necesarios para el

Optimo desempefio de sus labores.

Lo anterior lo complementa Hugo Calderén Cérdova diciendo: “la capacitacion es
considerada como una forma extraescolar de aprendizaje, necesaria para el
desarrollo de la economia nacional. Esta precisa de formar cuadros calificados
suficientes para responder a los requerimientos del avance tecnolégico y elevar la
productividad en todas sus é&reas. La capacitacion es concebida como una
respuesta a la falta de personal calificado, al crecimiento y acelerado proceso de
los cambios organizacionales, a la necesidad de contar con personal preparado y
al imperante reto que tiene el hombre como tal y como ser social. Desde el punto
de vista econdmico la capacitacion es considerada como un bien auténomo,
gracias al cual el individuo adquiere los conocimientos necesarios para elevar su
nivel de vida y productividad. Es necesario contar con sistemas mas adecuados
para la administracion del proceso de capacitacibn que puedan garantizar al

capacitando y a la organizacion los resultados de los programas.” **

11 P . .
CALDERON, Coérdova Hugo. “MANUAL PARA LA ADMINISTRACION DEL PROCESO DE CAPACITACION DE

PERSONAL". Ed. Limusa. México 1982. pag. 13,22, 23.
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Hugo Calderén describe los tipos de capacitacion de la empresa de acuerdo a sus

necesidades:

2.2.2 TIPOS DE CAPACITACION

a) Capacitaciéon de preingreso
Capacitacion para el trabajo b) Induccion

c) Capacitacién promocional

a) Adiestramiento
Capacitacion en el trabajo b) Capacitacién especifica vy

humana

a) Educacioén formal para adultos
Desarrollo b) Integracion de la personalidad
c) Actividades recreativas y

culturales

Asi las perspectivas de la capacitacion no aparecen en un momento historico
preciso, se trata solo de un elemento fundamental del hombre y la empresa, en el
mejoramiento de la calidad de vida que depende de mejorar la calidad de los
productos y del sector de los servicios, entonces la calidad de vida depende de un
servicio basico como lo es la educacién, ya que existe una filosofia especial y
personal, una manera de comprender el mundo y la vida, es decir, la educacién

adquiere el sentido o la forma que el individuo le otorgue, pero todas llevan un
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mismo fin y un objetivo primordial que es: mejorar la calidad de vida de los seres

humanos.

Describiremos brevemente el concepto de manuales y plan de capacitacion para

continuar con el objetivo de este trabajo que es el programa de capacitacion.

2.3 MANUALES

Se considera que los manuales son el instrumento por escrito de comunicacién
social y su objetivo es facilitar las tareas y otorgar informacién al personal
existente asi como al nuevo empleado sobre la estructura organica y funcional de
la institucion, sus actividades, los distintos departamentos y niveles jerarquicos,
procedimientos, actividades que ha de realizar y el desarrollo de las mismas; lo
anterior con el fin de aumentar la productividad de la institucion. Un manual es
definido como “un documento detallado que contiene en forma ordenada y

sistematica, informacion a cerca de la organizacion de la empresa™?

2.4 PLAN DE CAPACITACION

El Plan de Capacitacion es “el instrumento mediante el cual la institucion define el

tipo y organizacion de los estudios que deben realizar los capacitados para

dominar las actividades que su puesto implica”.*?

12
13

MUNICH, Galindo y Garcia Martinez. “FUNDAMENTOS DE ADMINISTRACION”. Ed. Trillas, México 1998, pag. 8-141.

GARCIA, Lépez Beatriz. “DISENO DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL TECNICO.
INSTITUTO NACIONAL DE ENERGIA”. Ed. UPN, México 1976, pag. 69.
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Alfonso Siliceo considera que “a través de un plan de capacitacion permanente en
la empresa el personal ira en direccion ascendente, tanto por lo que se refiere a su
preparacién técnica para una alta productividad, como para mantener una elevada

moral y una auténtica integracién a la empresa™*

2.5 PROGRAMAS DE CAPACITACION

Un programa de capacitacion es “la descripcion de un conjunto de actividades de
ensefanza-aprendizaje, estructuradas de tal forma que conduzcan al estudiante a

alcanzar una serie de objetivos de aprendizaje previamente determinados™®.

Todo programa de capacitacidén necesita especificar adecuadamente sus objetivos
y resultar pertinente e interesante. Hay que concentrarlo en sus objetivos y hacerlo
lo mas sencillo posible. A través del programa de capacitacion el personal
experimentado debe recordar lo que se tiene que hacer; por otro lado, para el

personal de nuevo ingreso debe tener un caracter introductorio y didactico.

En breve, podemos concluir que un programa de capacitacion debe contener 3

puntos importantes que son:

14
15

SILICEO, Alfonso. “CAPACITACION Y DESARROLLO PERSONAL”. Ed. Limusa, México 1997, pag. 18.

GARCIA, Lépez Beatriz. “DISENO DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL TECNICO.
INSTITUTO NACIONAL DE ENERGIA”. Ed. UPN, México 1976, pag. 78.
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1. DETECCION DE NECESIDADES
La palabra necesidad indica carencia o falta, en nuestro caso denota entre un
rendimiento exigido por un puesto y el de las personas gque lo ocupan, o bien,
entre el rendimiento debido y el previsible de las personas que van a ocupar el
puesto. El proceso de capacitacion debe ser iniciado con una deteccion de
necesidades, la cual debe ser un estudio comparativo entre la manera

apropiada de trabajar y la manera como realmente se trabaja.

2. PROGRAMACION
Un programa de capacitacion debe contener una secuencia adecuada y
progresiva de temas, que facilite enormemente el aprendizaje; un guion légico

y motivador es ya una buena sintesis y el mejor de los comienzos.

3. EVALUACION
La evaluacion nos va a proporcionar informacion acerca del grado de
conocimientos adquiridos, el incremento en el nivel de habilidades y la

generacion de cambios de conducta y de actitudes.

Entonces los manuales, los planes y los programas, son un medio de

comunicacion entre una direccion con sus empleados.
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TERCER CAPITULO

3. PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE
CAPACITACION
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PROGRAMA DE CAPACITACION DIRIGIDO AL
PERSONAL DE LA SUBDIRECCION DE
ATENCION CIUDADANA DEL SISTEMA DE

AGUAS DE LA CIUDAD DE MEXICO
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INTRODUCCION AL PROGRAMA DE CAPACITACION

Debido a la inexistencia de un programa de capacitacion dentro de la Subdireccién
de Atencion Ciudadana del Sistema de Aguas de la Ciudad de México y con el fin
de tener un documento informativo sobre las actividades que se realizan en el
area, esta dirigido a los empleados, ya sea de nuevo ingreso o los que laboran

actualmente en la empresa, para que conozcan las funciones a desempenar.

Este capitulo abarcar4 una propuesta de un programa de capacitacion dirigido no
solo a esta Subdireccion, si no a cualquier empresa que requiera un programa de
capacitacion, sin embargo, tomaremos los recursos humanos como o mas
importante con que cuenta cualquier empresa y este programa es dirigido a ellos
para que cada uno tome consciencia de la capacitacion y la aplique en cualquier

situacion.
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3.1 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Inducir al personal de nuevo ingreso y al que actualmente labora para un

desempefo adecuado de sus funciones.

OBJETIVOS PARTICULARES

En funcién de Atencion al publico

Cumplir con el horario de trabajo que establece la empresa

Saludar con cortesia

Escuchar la situaciéon que ha llevado al contribuyente hasta esa
oficina

Al terminar, preguntar al usuario si tiene alguna duda o pregunta, si
es asi, se le orientar4 nuevamente

Existe la posibilidad de que la situacion que lo aqueja no sea de
nuestra competencia, entonces le indicaremos el area a recurrir
Rechazar cualquier soborno por parte del contribuyente y a su vez
denunciarlo

Por ultimé despedir al usuario amablemente y sobre todo con la

seguridad de que su problema sera resuelto
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II. En funcién del cambio de los procesos de las actividades diarias

Realizar el tramite lo mas rapido posible en presencia del usuario
Rechazar cualquier soborno por parte del contribuyente y a su vez
denunciarlo

Cumplir con el horario de trabajo que establece la empresa

Trabajar en equipo y con respeto hacia los demas

Aportar ideas para el buen funcionamiento de la Subdireccion

Acatar lo que establece el Cédigo Financiero del Distrito Federal en
materia de derechos y obligaciones de los contribuyentes

Capacitar a todo el personal por lo menos una vez cada 6 meses, 0
cuando existan cambios en los procedimientos, conversiones en la

tecnologia, transferencia de puestos y cambios en el marco legal
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En funcion de los tramites de Devolucion y Compensacion

Si el usuario acude a cualquier oficina de Aguas, esa agencia tendra
como obligacion resolver cualquier situacion o bien orientarlo

Reducir la documentacién que se pide para realizar cualquier tramite
Agilizar en el Sistema de Computo la aparicion de cada movimiento
gue realice el contribuyente y evitar problemas

En el caso de las devoluciones fijar una cantidad maxima de dinero
para que en el mismo momento de realizar los pagos duplicados se
proceda en el momento a devolver el efectivo

En las compensaciones, se deberd implementar un candado en el
sistema de pagos, es decir, cuando el usuario se presente a pagar
por segunda ocasién el mismo bimestre ya aparezca pagado y no
duplicarlo

Los pagos en exceso y a cuentas equivocadas para ambos casos, el
personal del Sistema de Aguas esta obligado a mostrar al usuario la
boleta de pago o documentos que presente en ventanilla, el
contribuyente a su vez deberd revisar detenidamente los datos que

contiene dicho documento
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3.2 CALENDARIO DE TRABAJO

Este programa consta de 6 sesiones sabatinas divididas de la siguiente manera:

FECHA TEMA HORARIO
1ra. Sesion
2da. sesion Lyl 9:00 A 12:00
3ra. Sesioén lIl'y Elaboracién de
4ta. sesion Ejercicios 9:00 A 12:00
5ta. sesion Comentarios, Dudas 9:00 A 12:00
6ta. sesion Evaluacion 9:00 A 12:00
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3.3 NORMAS DE FUNCIONAMIENTO

Las sesiones comenzaran en el horario establecido se deberé llegar puntual, cinco
minutos después de la hora de inicio se considerara retardo; si tu retardo es de 16

minutos se negara el acceso.

El curso sera evaluado con:

v Asistencia (3 faltas causa baja)

v" Puntualidad

v Participacion

v' Trabajo en equipo

v' Evaluacion

*Se debe acudir con este manual, pluma o lapiz y evitar el uso del celular.

36



3.4 MODULO |

OBJETIVO: Definir actividades para el cumplimiento de los objetivos de mejorar la
atencion al pablico.
TEMA 12, SESION: Técnicas para brindar un mejor servicio.

HORARIO: 9:00 a 12:00

Es necesario tener una actitud de servicio, debido a que la Subdireccion es un
area de atencion directa al publico, por lo que es indispensable cumplir con el
horario que estableci6 la empresa, por ejemplo: un retardo de nuestra parte puede
ocasionar molestia, asi que si nuestro cliente no llegé enojado en el transcurso de
nuestro retraso esto puede llegar a suceder y al atenderlo reflejara su agresividad

hacia nosotros.

El usuario es un ser humano que merece un trato respetuoso y es la persona mas
importante de cualquier empresa, ya que dependemos de él; asi que es
indispensable saludar con cortesia y escuchar con atencién su problema, asi
como hacerle sentir que la situacion que lo ha llevado hasta nosotros se resolvera

satisfactoriamente.
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3.5 MODULO Il

OBJETIVO: Definir actividades para mejorar el desarrollo de las actividades
diarias.

TEMA 22, SESION: Técnicas para mejorar nuestras actividades diarias y conocer
el Cédigo Financiero del Distrito Federal.

HORARIO: 9:00 a 12:00

A la gente le importa que lo atiendan con amabilidad, pero lo que le importa sobre
todo, es que le den aquello que le prometieron y para lograr lo anterior es
importante el trabajo en equipo, asi lograremos la calidad en el servicio y cumplir

las diferentes necesidades de los usuarios en el tiempo oportuno.

Existen situaciones que pueden afectar las labores cotidianas, como es el
soborno, por lo que no estamos exentos de esta situacion, sin embargo debemos
abstenernos de hacerlo, por muy jugosa que sea la oferta, ya que podemos
ocasionar:
i.  Nuestro despido inmediato de la empresa.
ii. Que el tramite no se concluya satisfactoriamente para el
usuario y existan conflictos posteriores entre el contribuyente
y el empleado.
iii. Reflejaremos, el personal y la empresa una actitud de

negatividad hacia el trabajo bien realizado.
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Asi también debemos tener una cultura de servicio y quitaremos la imagen que se
tiene del Gobierno del Distrito Federal y demostraremos ser capaces de hacer

algo a favor del otro sélo por servir.

Toda organizacién se rige por un marco legal, en nuestro caso hablamos del
Cddigo Financiero del Distrito Federal, debemos respetar lo establece en materia
de derechos por suministro de agua y aunque algunos articulos estan hechos para

la conveniencia de la empresa, tenemos que apegarnos a derecho.
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3.6 MODULO Il

OBJETIVO: Definir actividades para el funcionamiento de las Devoluciones y
Compensaciones.
TEMA 32, SESION: Técnicas para realizar Compensaciones y Devoluciones.

HORARIO: 9:00 a 12:00

Debemos tomar en cuenta que la agilizacion de todo tramite debe comenzar con la
reduccidon de requisitos que se le solicitan al contribuyente, es decir, pedir para
cualquier tramite sdlo la boleta de agua y una identificacion oficial, en el caso de

los representantes legales una carta poder simple.

o En el caso de las devoluciones fijar una cantidad maxima de dinero para
gue en el mismo instante de realizar los pagos duplicados se proceda en el

momento a devolver el efectivo.

o En las compensaciones, se deberd implementar un candado en el sistema
de pagos, es decir, cuando el usuario se presente a pagar por segunda

ocasion el mismo bimestre ya aparezca pagado y no duplicarlo.

0 Los pagos en exceso y a cuentas equivocadas para ambos casos, el

personal del Sistema de Aguas esta obligado a mostrar al usuario la boleta
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de pago o documentos que esta pagando, el contribuyente a su vez debera

revisar detenidamente los datos que contiene dicho documento.

Para la realizacién de lo anterior es necesario que el Sistema de Computo se
encuentre constantemente actualizado, asi reduciremos el nimero de casos por

atender
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3.7 MODULO IV

OBJETIVO: Se realizaran ejercicios practicos respecto a los tramites de
Devolucién y Compensacion.
TEMA 42, SESION: Ejercicios

HORARIO: 9:00 a 12:00

Los trdmites se realizardn de la siguiente manera:

1. Escuchar al usuario

2. Indicarle la documentacion a entregar

3. Recibir dicha documentacion

4. Realizar el trdmite en presencia del contribuyente
5. Indicarle el resultado de nuestro trabajo

6. Aclarar dudas con objetividad

7. Despedirlo amablemente
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3.8 MODULO V

OBJETIVO: Se realizara el proceso de retroalimentacién entre el capacitador y el
empleado con el propésito de despejar cualquier duda.
TEMA 52, SESION: Retroalimentacion

HORARIO: 9:00 a 12:00

Retroalimentacién es el proceso de compartir informacion con otra persona sobre
la eficacia de su comportamiento, sobre todo es una forma de dar a conocer si el
impacto de una accion fue positivo 0 negativo y la informacion pueda ser usada

constructivamente.

En este modulo se aclarara cualquier clase de dudas y observaciones que tenga el
personal, es importante ya que de esto dependerd la satisfaccion de los objetivos,
por lo que el seguimiento oportuno de la capacitacién dara como resultado para la
empresa un personal altamente preparado para cualquier situacion que se

presente y la motivacién para realizar su trabajo satisfactoriamente.
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3.9 MODULO VI

OBJETIVO: Se realizara una evaluacién para conocer el impacto en el capacitado.

TEMA 52, SESION: Evaluacion

HORARIO: 9:00 a 12:00

Se realizara por medio de un examen que consta de 10 preguntas

8.

9.

Describe brevemente las actividades que realizas

¢, Enumera 5 objetivos del curso de capacitacion?

¢, Que sucede con los actos de soborno?

¢, Cuales son los articulos mas importantes (en materia de derechos de
agua) del Cédigo Financiero del Distrito Federal?

¢,De acuerdo a lo establecido en las compensaciones y Devoluciones
describe los 2 procesos basicos para la agilizacion de los tramites?

¢En que consiste el proceso de retroalimentaciéon?

¢ El personal que labora en la empresa es importante, por lo anterior indica
gue mejorarias en la empresa?

¢, Que cambiarias de los mandos altos?

¢, Cual seria la motivacion para mejorar tu trabajo?

10. ¢ Porque consideras importante el curso de capacitacion?

44



CONCLUSIONES

La subdireccion de Atencion Ciudadana que se encuentra dentro del Sistema
de Aguas de la Ciudad de México, es un organismo creado para la satisfacciéon
de las necesidades de los usuarios de agua potable, sin embargo para
satisfacer esas necesidades es indispensable contar con un personal

altamente capacitado y motivado para cumplir las expectativas de la empresa.

En la medida en que se desarrollé la capacitacion dentro de la empresa
crecerd econémicamente y su personal tendra el éxito que desea, debe ser
una estrategia para mejorar la productividad y por ende debe ser un proceso
educativo permanente con objetivos que cubran las necesidades de dicha
organizacion, como consecuencia: se elevara la calidad de productos y

servicios.

Por su parte las empresas publicas o privadas debe comprometerse a
capacitar al personal, ya sea de nuevo ingreso o al que ya labora, cuando
existan cambios en los procedimientos, normas o leyes o bien cualquier
situacion que la empresa crea conveniente. Deben asegurarse que lo que se
ensefie sea realmente una necesidad, para que después sea aprendido y

pueda trasladarse a la practica.
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La motivacion debe ser un factor de suma importancia, ya que el programa de
capacitacion debe generar un gran impacto entre los asistentes y se fomentara el

deseo del aprendizaje.

El propésito de éste programa de capacitacion es servir como un documento
informativo que permita tener conocimiento de la estructura de la Subdireccion de
Atencion Ciudadana, de las funciones que ahi se desempefian y los niveles
jerarquicos existentes. Es de gran utilidad al personal de nuevo ingreso pues no
existe hasta la fecha ningun documento informativo que permita conocer las

actividades y procedimientos, sobre todo de las compensaciones y devoluciones.

El administrador educativo debe valerse de las herramientas que ofrece la
administracion y que desde la planeacién le permitan resolver favorablemente los
conflictos que se presenten y evitar que vuelvan a suceder, para llegar a lograr los

objetivos de la empresa.
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