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Introduccién

En la actualidad, las exigencias en el ambito laboral cada vez son mas, aunadas a las
competencias del talento humano que solicitan las grandes empresas. Por ello, resulta
indiscutible que, conforme pasa el tiempo, las personas tengan que estar en constante
cambio profesional, actualizandose y preparandose para responder adecuadamente a las
nuevas generaciones que demandan mayores exigencias y nuevos conocimientos.

Desde la antigledad hasta nuestros tiempos, la capacitacion de personal se ha ido
forjando, en sus inicios era simplemente personas que se organizaban y que pasaban el
conocimiento de boca en boca y de generacién en generacién como lo habian aprendido;
Sin embargo, la capacitacion toma un rumbo distinto después de la Revolucion Industrial,
época en la que se incorporan objetivos y métodos y empiezan los problemas de indole
obrero-patronal y la explotacién del recurso humano. Esto gener6 una fuerte demanda de
mano de obra que estuviera capacitada para realizar las tareas que requeria la operacion
de las maquinarias nuevas.

Por ello, las personas son la parte mas importante de una organizacion y siempre estaran
presentes y seran quienes dirijan y ejecuten los procesos, aunque estas cada vez se van
haciendo mas automatizadas, con la ayuda de maquinas programadas, la presencia del
personal en toda organizacion siempre sera y tendra una importancia sustantiva.

De aqui se puede desprender que las personas en toda organizacion necesitan recursos de
tipo material, financiero y tecnoldgico para desempefiar de la mejor manera su trabajo, esto
influye también, en su actitud y eficiencia, porque sabemos que tanto la empresa como el
trabajador tienen un interés personal y profesional en la labor que desempefian y por tanto
un interés coman.

La presente investigacion utiliza el método descriptivo-cualitativo-exploratorio, para evaluar
y describir una situacién, poblacion, fenémeno, proceso o hecho social y formula hipétesis
precisas después de analizar los datos recabados, utilizando la observacién, las encuestas
y la entrevista.

Esta compuesta de 3 capitulos, en los que, se demuestra que existe una carencia de
capacitacion efectiva en el ambito de estudio, una empresa denominada Servicios
Administrativos IBCE S.A de C.V. especificamente en el area de operaciones, area en la
gue se concentra la mayor parte de los empleados que se resisten al cambio y al uso de
nuevas tecnologias de la informacion para agilizar los procesos de trabajo y comunicacion.

En primer lugar, se mostrara la importancia de la capacitacion en el area de Recursos
Humanos, a partir de las principales teorias que sustentan esta idea, se destaca la
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problemética que genera para toda organizacion no contar con capacitacion efectiva para el
personal, asi como también, los tipos de capacitacion existentes y por ultimo, algunos
casos de éxito de empresas que, gracias al fortalecimiento de sus recursos humanos,
mediante el desarrollo de planes de capacitacién, se han beneficiado y han renovado sus
procesos y productividad de manera significativa.

Un segundo apartado describira a la empresa, objeto de estudio, su filosofia, su
funcionamiento y como se constituy6. Posteriormente, se dard a conocer su politica de
calidad, sus actividades y los servicios que ofrece al publico o cliente, asi como también las
areas de trabajo que la integran. Abordaremos solo el area de Operaciones y
propondremos, por ultimo, una propuesta de estrategias para mejorar la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion efectiva y constante que favorecera el crecimiento personal y
empresarial para beneficio de los involucrados.

En mi experiencia como analista de recursos humanos, en una empresa del sector privado
el reto ha sido personal y profesional, ya que somos las personas las que hacemos
diferente cada organizacion. Los estereotipos de personas para una empresa, refiriéndonos
como estereotipo, al modelo, idea o imagen fija e inmutable, seran la manera en que crezca
dicha organizacion, en el sentido de ganar-ganar y de acuerdo a la necesidad de innovar y
modificar estereotipos personales, culturales, laborales, para el mejor desempefio de una
organizacion, es un desafio permanente que requiere de la capacitacion como parte
indispensable.

Por ello, se plantea una propuesta de estrategias que mejoren el proceso de la Deteccién
de Necesidades de Capacitacion dentro del Area de Operaciones de IBCE para que los
miembros de la misma puedan ejecutar su labor de una manera mas eficiente y eficaz, que
se vea reflejado en sus actitudes y comportamientos, en su calidad de vida y sobre todo en
la empresa y la productividad que resulte.



Capitulo |

La Importancia de la Capacitaciéon como parte de los Recursos Humanos

Los Recursos Humanos de acuerdo a Chiavenato, (en su libro Administracion de Recursos
Humanos), surgieron con el nombre de relaciones industriales, haciendo referencia a una
actividad mediadora entre las organizaciones y las personas para suavizar o aminorar el
conflicto entre los objetivos organizacionales y los objetivos individuales, hasta entonces,
considerados incompatibles o irreconciliables. Era como si las personas y las
organizaciones, a pesar de su estrecha interrelacion, vivieran separadas, con las fronteras
cerradas, las trincheras abiertas y la necesidad de un interlocutor ajeno a ambas para
entenderse o, al menos, para reducir sus diferencias®.

Las personas son la parte mas importante de una organizacion y siempre estaran
presentes y seran quienes dirijan y ejecuten los procesos, aunque éstas cada vez se van
haciendo mas automatizadas, con la ayuda de maquinas programadas, la presencia del
personal en toda organizacion siempre sera y tendra una importancia sustantiva.

De aqui se puede desprender que las personas en toda organizacion necesitan recursos de
tipo material, financiero y tecnolégico para desempefiar de la mejor manera su trabajo, esto
influye también, en su actitud y eficiencia, porque sabemos que tanto la empresa como el
trabajador tienen un interés personal y profesional en la labor que desempefian y por tanto
un interés comun a la hora de la relacion que se efectla laboralmente.

En mi opinion, la capacitacién es la accién destinada a incrementar las aptitudes y los
conocimientos del trabajador con el propésito de prepararlo para desempefar
eficientemente un trabajo especifico. En concreto, la capacitacion es el proceso de
ensefianza-aprendizaje que se imparte fuera del sistema de educacion formal que todos
conocemos.

Para Jesus Reza, “la Capacitacion es el proceso de ensefianza-aprendizaje que propicia la
adquisicion y desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes requeridas por el
personal para el desempefio de una funcidon productiva, en un ambiente de mejora
continua”.?

Como se menciond anteriormente, la capacitacion no es algo nuevo, ya que los
conocimientos que debe tener una persona para desempefiar una labor, se han ido
transmitiendo de persona en persona aunque el método y la forma hayan cambiado.

IChiavenato Idalberto, (2011) México, Administracién de recursos humanos El capital humano de las organizaciones,
Editorial Mc Graw Hill, 92 edicién.

ZReza, Trosino, Jesus Carlos. (2006) Nuevo Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion y Aprendizaje en las
Organizaciones. Editorial Panorama, 12 edicion.
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Uno de los procesos que tiene el area de Recursos Humanos es la capacitacion y se refiere
al proceso mediante el cual se busca obtener beneficios para la mejora de la productividad
y eficiencia.

Asi mismo, los recursos humanos sirven para detectar y corregir deficiencias o descubrir
aptitudes y destrezas de los trabajadores en su area de trabajo, utilizando herramientas
tales como, la planeacion estratégica, la evaluacion del desempefio, la deteccién de
necesidades de capacitacion, el clima organizacional, entre otras.

Si una organizacion requiere que su personal desempefie con eficiencia su labor diaria, y el
problema radica en las actitudes y comportamientos, la empresa tendra que intervenir a
través de programas de capacitacion, de manera que, el personal cambie su manera de
realizar el trabajo, esto puede ser mediante la teoria de aprendizaje social, la cual nos dice
qgue, “mediante un modelo de conducta las personas pueden observar e imitar las actitudes
y conductas de personas que realicen de manera buena su trabajo, dentro de la misma
area”, de acuerdo a Spencer.®

Si el problema radica en conocimientos y habilidades técnicos, la empresa esta obligada a
capacitar o adiestrar en dicha area a los trabajadores que lo necesiten, para que tanto la
empresa como el empleado, obtengan un beneficio cuantitativo y cualitativo que se reflejara
en su desempefio y manera de hacerlo.

En su libro, “Capacitacion y Desarrollo de Personal”, Siliceo habla de la relacion entre la
educacion y la empresa y nos dice que actualmente el sistema educativo, en todos los
niveles, no tiene un plan el cual ensefie que es la productividad y calidad, ni en las carreras
econdémico-administrativas, y que de acuerdo a la demanda que existe de personas
altamente competitivas, la capacitacibon y estos términos mencionados deberian
establecerse dentro de la formacion y ensefianza del estudiante, con el fin de lograr un
campo laboral mejor establecido.

A pesar de que actualmente la capacitacion en México esta fundamentada en las leyes y
en la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos, no se ha podido erradicar por
completo, o por lo menos disminuir el problema de la falta de capacitacion.

Por ello toda capacitacion debe responder a objetivos fundamentales como los que nos
menciona Siliceo:

e Promover el desarrollo integral del trabajador mexicano para mejorar su calidad de
vida.
e Asegurar los conocimientos y la incorporaciéon de los valores nacionales del trabajo.

3Spencer, Lyle M. y Spencer, Signe M. (1993) Competence at work, models for superior performance, John Wiley and
sons Inc. USA, capitulo 21.
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e Crear conciencia y compromiso para fortalecer el desempefio laboral de México, y
asi incrementar y mejorar la productividad y calidad.

e Habilitar aspectos técnico-administrativos de cada puesto para lograr un desempefio
eficaz y productivo dentro de la empresa.

En este ultimo objetivo, el area de Recursos Humanos tiene injerencia y podria ajustar cada
una de las funciones de cada puesto para asi lograr en conjunto un mayor desempefio
laboral del trabajador.

1.1 Marco Teorico de la capacitacion

La capacitacion se remonta a la antigledad, cuando los egipcios construyeron sus
piramides, requirieron de una importante organizacion, los vestigios de importantes
civilizaciones en todos los paises del mundo, tuvieron que ser producto de la organizacion
de miles de personas que se agruparon y movilizaron para construir tales monumentos que
hoy son de gran importancia para la historia de la capacitacion.

Posteriormente en el afio 2100 a. C. con los talleres, la mayoria de las personas no tenian
acceso a la alfabetizacion, por lo que los conocimientos se transmitian de boca en boca y
de generacion en generacion. De esa forma las familias se entrenaban y aprendian algun
oficio o actividad.

En su libro, Capacitacion y Desarrollo de Personal, Jaime Grados habla, del “interés que
existio por la capacitacion en México antiguo y nos dice que después de los talleres se
constituyeron los gremios, que fueron el primer concepto mas cercano al de una empresay
gue dieron origen a los grupos de trabajadores, que buscaban sus intereses propios y que
hoy se conocen como sindicatos™.

Los gremios estaban formados por grupos de personas unidas, con intereses en comun y
ayuda mutua; los gremios se podian formar siempre y cuando hubiera un maestro, quien
era el que transmitia los conocimientos de forma directa, aprendices, que eran los que
recibian el entrenamiento por parte del maestro y por ultimo, los oficiales, que ya habian
recibido el entrenamiento pero que aun no podian realizar oficio alguno.

Mas adelante, ya con la revolucion industrial, la capacitacion da un giro completo y se
incorporan objetivos y meétodos, la participacion de las personas con empleo fueron
entrenadas en una sola actividad del proceso y no en todas las tareas, ademas de que en
esa época también se generaron problemas obrero-patronales y de explotacion de los
trabajadores.

4Grados, Jaime A. (2009) México, Capacitacion y Desarrollo de Personal, Editorial Trillas, 42 edicion.
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Una vez que los empresarios adquirieron mas conocimientos y nociones del desarrollo y
crecimiento, entrenaron a sus trabajadores en sus tareas y en otras actividades del
proceso.

El cambio que se genero en los objetivos y métodos de la capacitacion, surgioé gracias a la
industrializacion, que propicié una fuerte demanda de mano de obra capacitada para poder
manejar la maquinaria existente y asi, realizar las tareas establecidas. A partir de la
Primera Guerra Mundial (1914-1918) la capacitacion cobr6 otro sentido, ya que la mujer
adoptd un papel importante en la industria, cuan virtud de que los hombres de edad joven
partieron a la guerra, surgiéo entonces un cambio en las jornadas laborales, la produccion
disminuyo y surgio la necesidad de elaborar productos de forma clandestina.

Cuando empiezan a surgir las escuelas industriales, se sistematiza la ensefianza y la
capacitacion cobra mayor importancia, surge una nueva forma de entrenamiento por parte
de estas escuelas industriales, tales como, Hoe y Cia, Westhinghouse, General Electric e
International Harvester. Al mismo tiempo, se desarrolla el entrenamiento en la Asociacion
Cristiana YMCA, Sociedad Nacional para la Promocién de la Educaciéon Industrial, la
Asociacion Nacional de Escuelas Privadas, entre otras.

A partir de 1920, la capacitacion alcanza una gran evolucion y las organizaciones aceptan
los beneficios que ésta trae consigo.

A mediados del afio 1970, donde coincide una fuerte crisis econémica, las empresas y las
areas de personal enfrentaron el estancamiento de algunas actividades industriales y se
generd conflicto con los trabajadores por la reorganizacion de plantillas. Fue una etapa en
la que se favorecieron y beneficiaron a algunos trabajadores en cuanto a su jubilacion e
indemnizacién para que abandonaran sus puestos y esto no generara pérdidas econémicas
mayores.

En esa época es donde la gestién y direccion de personal, alcanzan una mayor importancia
para lo que se conoce hoy en dia en esta rama de la administracion, ya que cambia
totalmente el concepto que se venia manejando de jefe de personal, por personas
altamente especializadas en la administracion de personal y se le da un mayor sentido de
humanismo, mayor acercamiento con el trabajador favoreciendo la comunicacién dentro de
la empresa.

Citando a Adam Smith>, él nos habla que “para aumentar la capacidad de rendimiento del
trabajo humano, el unico sistema es la division del trabajo”, que coincide con la teoria de
Henry Fayol de la division del trabajo en todos sus estamentos y una organizacion funcional
en cada uno de ellos, lo que en la actualidad conocemos como la descripcion de puesto,
gue no es mas que la explicacion detallada de las funciones que debe realizar el empleado
en ese puesto, y esto nos lleva a las habilidades y destrezas que debe tener esa persona
para ocupar dicho puesto en determinada empresa y que si no tuviera las herramientas

5 Bayon Marine, Fernando y Garcia Isa, [sabel, (1997), Madrid, Gestién de Recursos Humanos, Manual para técnicos
en empresas turisticas, Ed. Sintesis, 42 edici6on.
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necesarias para llevarlo a cabo, la empresa estaria obligada a dar capacitacion en sus
diferentes modalidades para cubrir esas habilidades o conocimientos faltantes.

Actualmente y de acuerdo a mi opinién, la forma de capacitar al personal de una empresa
ha cambiado a tal grado que va desde la capacitacion fuera del area laboral, la
capacitacion por internet que se conoce como capacitacion a distancia o en linea, hasta la
capacitacion dentro de la misma empresa, por personal que pertenece a la misma
organizacion. Ademas se incorporan procesos en las areas de Recursos Humanos, que
agilizan y detectan de manera eficiente, las areas de oportunidad de los empleados, asi
como las necesidades de acuerdo al perfil, tareas y puesto laboral que han hecho de la
vida laboral un crecimiento notorio y que ha impactado enormemente a la industria.

Es importante sefialar que también, las leyes han permitido la apertura al empleado, de ser
debidamente capacitado en su labor para mejorar su calidad de vida dentro y fuera de su
trabajo.

La tendencia en las empresas mas innovadoras del mundo, es dedicar menos horas dentro
de la oficina y mas horas a ayudar a que la gente encuentre su propdsito de vida y a que
tenga calidad, pues cuando en los seres humanos existe armonia entre su esfera
profesional, social y familiar, son mas felices y mas productivos.

“La productividad esta relacionada directamente con la felicidad de los trabajadores. Entre
mas motivados y contentos estén, mejores resultados habra para las empresas, por lo que
la clave para incrementar las ventas dentro de una organizacién que se dedique a eso, es
promover la felicidad entre sus miembros”.°

1.2Tipos y Tendencias de Capacitacion

El punto basico de una capacitacion efectiva es brindar verdadero conocimiento a quien lo
recibe, es decir, qgue no debe existir egoismo entre las partes por miedo a verse superado,
pero tampoco entregar demasiada informacion que al final resulta inutil y sélo lleva a perder
tiempo productivo.

Nacional Financiera enlista los siguientes tipos de capacitacion:

1.- Capacitacién para el trabajo. Dirigida al empleado que va a desempefiar una nueva
actividad, ya sea, por ser de reciente ingreso o por haber sido promovido o reubicado
dentro de la misma empresa, la cual va de la mano con la Capacitacion Inductiva que es
aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo colaborador a su ambiente de
trabajo.

6http://yopositivo.mx/empleados-felices-empresas-exitosas/
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2.- Capacitacion promocional. A través de ella se da la oportunidad de alcanzar puestos de
mayor nivel jerarquico. Esta puede ser la mejor manera de detectar el talento y encontrar a
la persona adecuada para ser promovida. No guiar sélo por la cadena de puestos, sino dar
la oportunidad de competir por el trabajo, pero con todas las reglas claras para que no se
presenten problemas posteriores.

3.- Capacitacion en el trabajo. Encaminada a desarrollar actividades y mejorar actitudes en
los trabajadores que ya estan dentro de la empresa. Ya sea que aprendan habilidades en el
terreno fisico o intelectual, se necesita buscar las areas de oportunidad, que permita a los
empleados dar retroalimentacion sobre como pueden trabajar mejor y de ser necesario
cambiar los procesos.

De acuerdo a las é&reas que se buscan mejorar, se deben aplicar algunas de las opciones
anteriores, pero en cualquiera de los casos se tiene que poner atencion en el crecimiento
integral de la persona y la expansion total de sus aptitudes y habilidades, todo esto con una
visién a largo plazo.’

Capacitacion Preventiva. Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el
personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden
deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos. Esta tiene por objeto la
preparacion del personal para enfrentar con éxito la adopcion de nuevas metodologias de
trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de nuevos equipos, llevdndose a cabo en estrecha
relacion al proceso de desarrollo empresarial.

Capacitacion Correctiva. Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar “problemas
de desempeno”. En tal sentido, su fuente original de informacién es la Evaluacion de
Desempefio realizada normalmente enla empresa, pero también los estudios de
diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar cuéles son factibles de
solucién a través de acciones de capacitacion.

Capacitacion para el Desarrollo de Carrera. Estas actividades se asemejan a
la capacitacion preventiva, con la diferencia de que facilitan a los colaboradores y puedan
ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la empresa, que impliquen mayores
exigencias y responsabilidades.

Las empresas mas exitosas no siempre se basan en personas brillantes, se basan en
algunos casos, en equipos de trabajos muy adiestrados y competentes. Para mejorar la
eficacia de la empresa, hace falta reentrenar a equipos completos, sobre todo del equipo
directivo de la empresa.

"http://mww.pymempresario.com/destacados/tipos-de-capacitacion-cual-debes-aplicar/
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Algunas empresas exitosas no buscan aumentar la cultura general de sus gerentes.
Buscan lograr que sus gerentes y todo el personal, mejoren la forma de hacer su trabajo
cotidiano y se requiere que aprendan:

Lo necesario
En el momento adecuado
En lo posible dentro de la empresa.

Se fijan prioridades de capacitacion y se invierten mas recursos en capacitar a la gente que
afecta los procesos principales del negocio y que se difunda a lo largo de toda la linea.

La capacitacion tiene un lugar cada vez méas importante en el presupuesto de la
organizacion.

Disminuye el tiempo en el aula ya que los cursos externos de dos o mas dias completos
son reemplazados por actividades cortas, de una mafiana de duracion.

Esta cayendo el modelo tradicional de entrenador; hasta hace poco el entrenamiento era
dirigido por un instructor que ensefiaba a los participantes. Ahora, se han transformado en
facilitadores del aprendizaje y ayudan a los asistentes a aprender a mejorar su desempeio
en el trabajo. Teniendo siempre presente las prioridades de la organizacion y los objetivos
que deben ser alcanzados con los programas de capacitacion.®

1.3Marco Legal de la Capacitacion en el sector publico gubernamental mexicano.

Todo sistema que tenga relacién con la Administracion Publica debera seguir las leyes y
normas establecidas. Las bases legales de la Capacitaciéon en México se encuentran en los
siguientes ordenamientos juridicos:

8http://www.forodesequridad.com/artic/rrhh/7016.htm

11


http://www.forodeseguridad.com/artic/rrhh/7016.htm

Cuadro del Marco Legal de la Capacitacion en México

Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos

Ley Federal del Trabajo de México

Articulo 123 apartado A, Fraccién décima
tercera, seflala que las empresas
cualesquiera que sea su actividad, estaran
obligadas a proporcionar a sus empleados
capacitacibn o adiestramiento para el
trabajo, la ley reglamentaria determinara, los
sistemas, métodos y procedimientos,
conforme a los cuales el patrén debera
cumplir con dicha obligacion.

Los trabajadores podrdn ascender en
funcion de los conocimientos, aptitudes y
antigiiedad.

Art. 3. El trabajo es un derecho y deber
sociales.

Es de interés social promover y vigilar la
capacitacion, adiestramiento, la formacién
para y en el trabajo, la certificacion de
competencias laborales, la productividad y la
calidad en el trabajo, la sustentabilidad
ambiental, asi como los beneficios que éstas
deban generar tanto a los trabajadores
como a los patrones.

Art. 25.Las condiciones de trabajo deberan
contener:

La indicacion de que el trabajador sera
capacitado o adiestrado en los términos de
los planes y programas establecidos o que
se establezcan en la empresa conforme a lo
dispuesto en esta ley.

Art. 153 A. Los patrones tienen la obligacion
de proporcionar a todos los trabajadores y
estos a recibir, la capacitacién o el
adiestramiento en su trabajo que le permita
elevar su nivel de vida, su competencia
laboral y su productividad conforme a los
planes y programas formulados, en comun
acuerdo, por el patrén y el sindicato o la
mayoria de sus trabajadores.

Los patrones podran convenir con los
trabajadores en que la capacitacién 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 adhesion a
los sistemas generales que se establezcan.
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1.4Casos de empresas exitosas

Aunque contable y financieramente el personal sea considerado como un gasto, debe ser
tratado como un activo valioso. La empresa debe implementar politicas de personal como
si sus empleados fueran lo mas importante que poseen.

Solo aquellas empresas que tienen lideres, grandes gerentes y excelentes operarios, son
las que sobresalen y se sobreponen a las dificultades, razon suficiente para que la empresa
ubique a sus empleados en el lugar que les corresponde.

En nuestro medio, lamentablemente no son muchas las empresas que ven en sus
empleados un activo que hay que administrar y mantener como cualquier otro activo; lo
ven simplemente como algo necesario pero irrelevante, como un gasto nada mas, y
ademas lo ven como algo que simplemente se reemplaza sino funciona, en lugar de “darle
un mantenimiento”.

Vishen Lakhiani, fundador y director de Mindvalley, una de las empresas mas exitosas a
nivel mundial dedicada a la edicion digital, combina el marketing con la tecnologia, invierte
en empujar a la humanidad hacia delante, comparte en las conferencias que da por todo el
mundo, que si bien su secreto ha sido promover que sus empleados se sientan felices en el
dia a dia, eso no es suficiente. Lo mas importante es que encuentren un propdésito de vida,
gue tengan una vision clara de lo que quieren ser y hacer en el futuro.

Algunas de las empresas que mencionaré a continuacion han sido exitosas y eso se debe
en gran parte a su personal, la importancia a la capacitacion y desarrollo de las habilidades
de los mismos.

VOLKSWAGEN

“La empresa Volkswagen Puebla cuenta con un asesor en cada uno de los centros, donde
realizan una tarea permanente de diagnostico y de deteccion de necesidades de
capacitacion, la cual es de suma importancia para el personal que labora dentro y asi,
obtener un diagndstico amplio de lo que se necesita realizar en un programa de
capacitacion”.®

En Volkswagense seleccionaron y formaron lideres en distintas posiciones de la estructura
jerarquica, partiendo de la concepcion de que el lider es esencial para el éxito de la
incorporacion de valores.

Las funciones de los lideres son reproducir y multiplicar los conocimientos, asegurar la
difusion de valores, coordinar tareas productivas, evaluar el desempefio, la

Shttp://www.cepal.org/publicaciones/xml/6/4606/cap73.htm

13


http://www.cepal.org/publicaciones/xml/6/4606/cap73.htm

complementacién de roles en una misma funcién permite integrar la capacitacion con la
innovacion tecnoldgica, con las metas de productividad, andlisis de gestion y clima
organizacional.

Esta metodologia permite la evaluacion de las alternativas de solucion y centrar en la
capacitacion en gestion, en mejoramiento del clima organizacional, etc. Como resultado
indicativo, se determin6 que de los problemas de ineficiencia s6lo un 20% se debe a falta
de capacitacion.

TELMEX

Otra de las empresas que han sido exitosas en materia de capacitacion ha sido Telmex,
gue de acuerdo a la CEPAL, tiene un sistema interesante de deteccion de necesidades,
ademas de formar parte (la capacitacion) de la planificacion estratégica de la empresa. Han
disefiado un sistema de composicién mixta integrado por representantes del sindicato y de
la direccion de la empresa.

La existencia complementaria de una base de datos donde consta informacion acerca de
los trabajadores y de la funcién que ocupan les permite también prever algunas demandas
futuras como las jubilaciones.

En el caso de Telmex el objetivo es que los trabajadores se transformen en "trabajadores
de Telecomunicaciones" vinculando estas concepciones con la "normalizacion de
competencias” del programa CONOCER, lo que significa un paso hacia el reconocimiento
de competencias normalizadas y de capacitacion.

Otro tema relevante para el buen desempefio de las experiencias de capacitacion se refiere
a los métodos de ensefianza y a los principios pedagogicos puestos en practica. En el caso
de los trabajadores en actividad, no es simple capacitar a gente que muchas veces ha
realizado un trabajo durante afios de una determinada manera, con habitos adquiridos y
cambiarlos no es tarea facil. Por otra parte, al tratarse de individuos adultos, hay problemas
especificos a tratar.

PEPSICO

Sustentabilidad de Talento

En la empresa PepsiCo estan convencidos de que su éxito y su crecimiento a largo plazo
estdn basados en el compromiso con el trabajo realizado por cada uno de sus
colaboradores y quienes cotidianamente entregan resultados excepcionales en sus
respectivas funciones.

Su compromiso consiste en invertir en el desarrollo de su gente con el fin de establecer las
condiciones necesarias para que sus asociados tengan éxito, logren desarrollar las
habilidades que impulsen su crecimiento y el de la compafia y mantengan un equilibrio
entre su desarrollo profesional y su crecimiento personal.

14



“En PepsiCo existe un plan de Capacitacién y Desarrollo que cuenta con dos plataformas
destacadas que se describen a continuacion:

1.- PepsiCo University: busca seguir preparando y capacitando a su talento a través de
cursos sobre diversos temas como son: finanzas organizacionales, retroalimentacion y
desarrollo estratégico, con importantes universidades de México en distintos programas
educativos.

2.-Plataforma Talentum: disefiado para desarrollar las capacidades de liderazgo con
programas de desarrollo para todos los niveles de la organizacion, asi como programas de
induccion, que ayudan a consolidar y fortalecer a lideres de clase mundial. Como parte de
esta plataforma cuentan con los siguientes programas:

1.- Desarrollo de Alto potencial, CIMA: Ayuda a acelerar el desarrollo de carrera de su
talento de alto potencial.

2.- Academia de Lideres: Programa para fortalecer las competencias de liderazgo del
cuerpo directivo.

3.- Excelencia Gerencial: programa para fortalecer las competencias gerenciales de niveles

medios y generar excelencia en la ejecucion tanto en temas de negocio como de gente”.*

1.5 Los Centros de Capacitacion de las Empresas como Factores de Desarrollo

Las instituciones educativas o de entrenamiento, cumplen un rol fundamental para el éxito
en la mayoria de los casos. El eje de reflexion en este apartado se focaliza en algunos
ejemplos relevantes de centros de capacitacion vinculados con las empresas, (internos o
externos) motores no solo del logro de la efectividad de la capacitacion impartida sino de
posibles retornos de inversiébn como centros de servicios hacia el exterior de la firma. Si
bien no hay demasiadas experiencias en este sentido, la transformacion en centro de
servicios tanto hacia adentro como hacia afuera de la empresa permite recuperaciones de
inversion. En el caso de la estrategia de desarrollo de proveedores de Volkswagen
Argentina, el sistema de trabajo continuo con los proveedores con la metodologia ya
apuntada, le significé a la empresa un ahorro cercano a los US$ 5.000.000 en los 3 afios
gue tiene la empresa desde su instalacion como empresa independiente en el pais.

Las empresas grandes organizan ellas mismas sus centros de capacitacion, mientras las
mas pequeiias o ubicadas en otros niveles de subcontratacion recurren a la oferta existente
en el mercado o reciben, a veces, formacion por parte de las empresas contratantes.

En algunos casos como el de Volkswagen Puebla, el Centro de formacion no se limita a
proveer cursos, su personal es también asesor en gestién. Los responsables del Centro
tuvieron que realizar un aprendizaje al transformarse de proveedores de cursos, en

10http://www.pepsico.com
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asesores y Centros de servicios. Para estar en condiciones de renovar la concepcion y
gestion de la capacitacion, hicieron un verdadero benchmarking, informandose vy
analizando experiencias de otras empresas e instituciones. Lo complementaron con un
estudio del entorno y de la oferta de institutos estatales y privados de formacion.

Otro ejemplo en esta linea es el de Telmex también de México. Cred un Instituto de
Formaciéon Profesional dentro de la empresa, como servicio descentralizado con cierto
grado de autonomia. Se denomina "Instituto tecnolégico Telmex" pero con el objetivo de
proporcionar entrenamiento dentro de la empresa.

En otra categoria también importante, esta el papel de las instituciones educativas
especializadas que pueden adaptarse a las demandas especificas de capacitacion de las
empresas. De los estudios realizados podrian destacarse no soOlo organismos
especializados manejados por los empresarios pero de notable eficacia como el SENAI,
sino también algunas instituciones como el CETI (Centro de Ensefianza Técnica Industrial)
en Jalisco, México, que tiene como uno de sus objetivos primordiales la vinculacién entre el
sector productivo y el educativo para proporcionar insumos directos al primero asi como
brindarles servicios de asesoria y asistencia técnica.

Este Instituto fue fundado a través de un plan de operaciones de la Unesco, dentro del
PNUD para apoyar a la industria regional. Desarroll6 tanto productos cuanto cursos para
trabajadores de empresas relacionadas a la electronica (Dussel, 1998). Uno de sus méritos
ha sido la posibilidad de adecuar el numero de sus graduados a la demanda, para no
saturar el mercado e ir adaptando los perfiles a los nuevos procesos.

Otra institucion en esta misma especialidad es el centro de Tecnologia de Semiconductores
(CTS) que surge como resultado de negociaciones entre CINVESTA-IPN, la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (SECOFI) e IBM. Tiene por funcion desarrollar circuitos
integrados, disefio de sistemas y circulos impresos. Si bien no es un instituto de formacion
en el sentido restringido del término, es necesario destacarlo porque ejemplifica la
posibilidad de crear instituciones, laboratorios y centros especializados en el disefio de
procesos y partes de alta complejidad tecnoldgica, que colabora en el fortalecimiento de
efectos sinérgicos regionales.*

Yhttp://mww.cepal.org/publicaciones/xml/6/4606/cap73.htm
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Capitulo 2

La Importancia del Diagnéstico Administrativo.

“El Diagnéstico Administrativo es un estudio sistemético, integral y periddico que tiene
como proposito fundamental conocer la organizacion administrativa y el funcionamiento del
area objeto de estudio, con la finalidad de detectar las causas y efectos de los problemas
administrativos de la empresa, para analizar y proponer alternativas viables de solucion que
ayuden a la erradicacion de los mismos.

Surge como una necesidad empresarial por detectar los problemas que ocasionan crisis
dentro de la empresa, asi como las necesidades de adaptacion del presente al futuro. Su
campo de aplicacion no tiene limites ni barreras, puede aplicarse a todo nivel dentro de
cualquier area, departamento, funcion o proceso, simplemente se encontraran variantes de
coémo aplicarlo dependiendo de las caracteristicas particulares del problema que se desee

atacar”.*?

De acuerdo a mi opinion, para realizar un diagnéstico administrativo es necesario aplicar
diversas técnicas de investigacion, para recopilar datos significativos y que la empresa
debe considerar como parte de la eficiencia de los empleados, que debe estar acorde a
ellos y a los tiempos de exigencia, siempre tomando en cuenta las nuevas innovaciones en
el campo de la capacitacion y competencia que se desprendan de un sistema de
administracion efectivo.

El procedimiento a seguir sera el siguiente:

1. Recopilar la informacion, como los datos generales de la empresa, mision, vision,
objetivos generales, a qué se dedica y sus principales clientes.

2. Verificar las instalaciones y lugares de trabajo, en especifico, del Area de
Operaciones.

3. Analizar el Area de Recursos Humanos, sus procedimientos, el organigrama, la
descripcién de puestos y la capacitacion proporcionada a los empleados.

4. Inspeccionar y revisar la aplicaciéon del formato de Deteccion de Necesidades de
Capacitacion al personal del area de operaciones.

5. Conocer los resultados que arroj6 dicha aplicacion para su interpretacién y
estrategias de accion.

6. Disefiar instrumentos para la mejora de la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion.

7. Proponer un conjunto de estrategias que mejoren el proceso de Deteccion de
Necesidades de Capacitacion en el area objeto de estudio.

12http://54.245.230.17/library/digital/Lutgarda%20Yubitza%20Vasquez.pdf
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Es importante destacar que este proceso puede llegar a ser un punto de partida para
empezar a tomar en cuenta las fallas y aciertos que se generen dentro del Area de
Operaciones de la empresa, de modo que se fijen tiempos para corregir los errores y
valorar los aciertos, para que el resultado sea el incremento de la productividad y nivel de la
organizacion.

Un diagndstico administrativo podra llevar a la formacion de conclusiones vy
recomendaciones para desarrollar buenas estrategias que mejoren el proceso de la DNC y
y surtan efectos en la imparticion de cursos de capacitacion al personal de la empresa.

2.1 Funciones de la Empresa Servicios Administrativos IBCE, SA de CV

“Algunos despachos de cobranza en México surgieron en 1985, pero proliferaron a partir de
la crisis bancaria en la década de los afios noventa, refiere el abogado Ricardo Amezcua,
dedicado a la defensa de deudores de tarjetas de crédito. A partir de 1998, comienzan con
las llamadas telefénicas y lo que se conoce ahora como la cobranza extrajudicial”.

La empresa Servicios Administrativos IBCE, SA de CV, fue constituida el 10 de mayo de
1999, e inici6 operaciones el 3 de enero del afio 2000.

Esta empresa inicio sus actividades de auditorias en la preparacion y empaquetado de mas
de 18,000 expedientes de crédito hipotecario de los bancos FOBAPROA, Fondo Bancario
de Proteccién al Ahorro (Banco Union, Banca Cremi, Banco Obrero y Banco Oriente)para
posteriormente, vender las carteras a través de procesos de licitacion publica mediante la
empresa Cushman and Wakefield.

El Corporativo se encuentra en el Distrito Federal, en Bosques de Ciruelos # 190 Piso -2,
Colonia Bosques de las Lomas, Delegacion Miguel Hidalgo, C.P. 11700.

Entre el corporativo y las plazas con las que cuenta IBCE a nivel nacional, dan un total de
170 empleados que integran las diferentes areas de la empresa.

La historia oficial dice que tras una serie de crisis econémicas que recayeron en falta de
liquidez del sistema bancario, surgié el Fobaproa, que en caso de una crisis financiera,
serviria para asumir las carteras vencidas y capitalizaria a las instituciones financieras.

“En el afio de 1990 se cre6 el Fobaproa bajo la argumentacion de la falta de liquidez del
sistema bancario en el gobierno de Carlos Salinas de Gortari, que fue un fondo de
contingencia para enfrentar problemas financieros extraordinarios bajo la excusa de las
posibles crisis econdémicas que propiciaran la insolvencia de los bancos por el

nttp://www.eluniversal.com.mx/finanzas/69871.html

18


http://www.gestiopolis.com/canales5/navactiva/15.htm
http://www.eluniversal.com.mx/finanzas/69871.html

incumplimiento de los deudores con la banca y el retiro masivo de depésitos, el Fobaproa
serviria para asumir las carteras vencidas y capitalizar a las instituciones financieras.

En 1991, se reprivatizé la banca para reducir los gastos de la administracion e involucrar a
la iniciativa privada en el proceso productivo; fueron vendidos 18 bancos, y en diciembre de
1994, estallé otra crisis econdmica con inflacion, tipo de cambio sobrevaluado, déficit
comercial, endeudamiento externo, reduccion de las reservas internacionales vy
especulaciéon desmedida en el mercado de valores, factores que desembocan en la
devaluacion del peso y alza en las tasas de interés. Como consecuencia se reflejaron
retiros masivos de capital por la desconfianza hacia las instituciones de crédito por lo que
los bancos dieron visos de insolvencia y se temio el colapso financiero.

En 1995, se aplicod el Fobaproa para absorber las deudas ante los bancos, capitalizar el
sistema financiero y garantizar el dinero de los ahorradores. Los pasivos del Fobaproa
ascendieron a 552,000 millones de ddlares por concepto de cartera vencida que canjed por
pagarés ante el Banco de México. Dicho monto equivalia al 40% del PBI de 1997, es decir,
a las dos terceras partes del Presupuesto de Egresos de 1998 y el doble de la deuda
publica interna.

En el afio de 1996, se cre6 UCABE (Unidad Coordinadora para el Acuerdo Bancario
Empresarial) que sirvié de aval para el rescate bancario y benefici6 a 54 empresas por un
monto de 9,700 millones de ddlares.

En Marzo de 1998, el Ejecutivo Federal envié al Congreso de la Uni6n un paquete de
cuatro iniciativas para integrar el marco legal que permitiera reducir las posibilidades de
una nueva crisis bancaria y propuso la creacién del Fondo de Garantia de Depdésito
(FOGADE), instancia que protegeria el dinero de pequefios y medianos ahorradores e

involucraria al Poder Legislativo en la tarea de supervisar los bancos”.*

Objetivos de Calidad de Servicios Administrativos IBCE.
IBCE tiene los siguientes objetivos:

» Ser una empresa gque genere, de manera eficiente, cartera de créditos y a su vez las
administre profesionalmente.

» Realizar cobranza de créditos administrativos, extrajudicial y judicial.

» Desarrollar informes sobre la cartera administrada para uso interno o externo
(autoridades).

14http://laeconomia.com.mx/fobaproa/
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» Mantener una estrecha y constante comunicaciébn con sus clientes y con las
autoridades, con la finalidad de anticipar cambios en el entorno y satisfacer las
necesidades de informacidén en el momento que se requieran.
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., Qué es una cartera de crédito?

“Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros o las operaciones de
financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dicho documento o cartera se reserva

el derecho de hacer valer las obligaciones estipuladas en su texto”.'®

“La cartera de crédito esté dividida en: créditos comerciales, créditos a micro empresas,
creéditos de consumo Yy créditos hipotecarios para vivienda. Los créditos comerciales y de
micro empresas son otorgados a personas naturales o personas juridicas y los créditos de
consumo Yy créditos hipotecarios para vivienda son solo destinados a personas naturales.

Los Créditos hipotecarios son concedidos por los bancos y entidades financieras
autorizadas, contra garantia del bien inmueble adquirido; son a largo plazo para viviendas
familiares e inmuebles, equipamientos, maquinarias, etc.”®

Servicios Administrativos IBCE, tiene a su cargo carteras de créditos hipotecarios
Unicamente, y son otorgados bajo licitaciones por el Infonavit (Instituto del fondo nacional
de vivienda para los trabajadores)

“El Infonavit se fund6 el 21 de abril de 1972, fecha en la que se promulgé la Ley del
Infonavit, con la que se dio cumplimiento al derecho a la vivienda de los trabajadores
establecido en la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos el 5 de febrero de
1917.

La forma consistié en reunir en un fondo nacional las aportaciones patronales del 5% del
salario de cada uno de los trabajadores que tuvieran contratados para darles la oportunidad

de obtener un crédito de vivienda o el derecho a que sus ahorros les fueran devueltos”. *’

Uno de los objetivos que persigue Servicios Administrativos IBCE, es la cobranza
extrajudicial, tramite que hace la empresa para cobrar las deudas atrasadas de las
personas.

Y la cobranza judicial se realiza a través de los tribunales de justicia y para el pago de la
deuda, el juez puede disponer de los bienes del deudor, ordenando el embargo y el remate
de sus bienes y asi pagar con ellos el monto adeudado.

‘Lo anterior, son gestiones que se inician después de que vence el plazo de pago de la

deuda y antes de que la empresa inicie el cobro a través de los tribunales de justicia. Es un

intento que hace la empresa para que las personas paguen lo que deben”.*®

http://www.eco-finanzas.com/diccionario/C/CARTERA _DE_CREDITO.htm
16http://www.eumed.net/libros-gratis/2006b/cag3/1f.htm
17http://portal.infonavit.org.mx/wps/wcm/connect/infonavit/el+instituto/el_infonavit/historia.
18http://www.revistadelconsumidor.cl/articulos/contenidos.php?ID_Articulo=191
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Politica de Calidad

Servicios Administrativos IBCE, SA de CV, se dedica a la administracion y recuperacion de
cartera de créditos hipotecarios y comerciales. Ha basado su gestion de la calidad en los
siguientes principios:

» Satisfacer los requisitos y expectativas de los clientes proporcionando un servicio de
acuerdo a la normatividad, asi como a los reglamentos y leyes establecidos.

> Implementar a través de la mejora continua, la eficiencia y la eficacia.

» Promover la formacién continua de su personal, a fin de potenciar sus habilidades y
la conciencia en el logro de los objetivos, en un marco de motivacion y respeto de su
equipo de trabajo.

En el desarrollo de esta politica de calidad, la Alta Direccion de Servicios Administrativos
IBCE, SA de CV, compromete sus esfuerzos y recursos.

SATISFACCION
AL CLIENTE

FORMACION MEJORA
DEL PERSONAL CONT}NUA
| i éi .

e

O
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Sectores atendidos
Servicios Administrativos IBCE atiende empresas en los siguientes sectores:

e Financiero privado
e Hipotecario bancario
e Gubernamental

Algunos de sus clientes son:

Infonavit, Bancomer, Banco del Bajio, IXE, Interacciones, Nacional Financiera, entre otros.

Certificacion Norma ISO 9000

En diciembre de 2007, el organismo internacional IQS Corporation, SA de CV, certifico a la
empresa Servicios Administrativos IBCE, ya que cumplié con los requisitos de la Norma
ISO 9000:2000, al mostrar las evidencias de cumplimiento respectivas.

Asi mismo, en mayo de 2009, se llevd a cabo la transicion de la norma ISO 9000:2000 a la
9001:2008.

“Para octubre de 2013, IQS Corporation concedié una nueva recertificacion a Servicios
Administrativos IBCE, bajo el siguiente alcance: Administracion y recuperacion de cartera
de créditos hipotecarios y comerciales por la via judicial; asi como la solucion extrajudicial

de los mismos”.*®

Marco Juridico

Servicios Administrativos IBCE, sustenta los servicios que ofrece en el siguiente marco
juridico normativo vigente:

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Ley Federal del Trabajo

Cadigos civiles

IUS jurisprudencias de la corte

Contrato infonavit 2012

Caodigo de ética infonavit

Ley de infonavit

Lineamientos en servicios en materia de cobranza de créditos

YVVVVVYYY

1http://mww.ibce.com.mx/
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Los servicios que IBCE ofrece son:

Originacion de Créditos. Créditos Hipotecarios puente e individuales, comerciales y de
consumo.

Administracion de la cartera. Cobranza, emision de estados de cuenta, recibos de pago,
generacion de registros contables, control de garantias, etc.

Due Diligence. Auditoria de expedientes considerando la recepcion, la revision, el analisis
y la organizacion de la informacion/ carteras de crédito.

Cobranza Nacional. Cobranza administrativa y cobranza extrajudicial y judicial.

Busqueda en el R.P.P. BlUsquedas orientadas a la informacién proporcionada por el
cliente, y pueden ser por indice, libro y pantalla.

Verificacion de Propiedad. Verificacion de los datos de gravamen, datos generales de
garantia y datos del RPP.

Verificacion de Sociedad. Verificacion de los datos del representante legal, datos del
gravamen, datos generales de la garantia.

Referencias comerciales y bancarias. Se obtienen a través de llamadas telefonicas para
obtener informacion de la institucion bancaria 0 empresa.

Estudios Socioeconémicos. Visitas domiciliarias para obtener informacion de la persona
investigada con relacion al inmueble.

Avaluos. Practica de avallos para determinar el valor de la vivienda y es realizado por un
perito valuador.

Principales Beneficios

Otorgar servicios de administracion financiera innovadores que satisfagan las necesidades
del mercado, desarrollando un sistema de servicios flexibles basados en la competencia,
calidad y servicio.

La experiencia del equipo de trabajo y de la empresa, la adaptabilidad a los distintos

proyectos que IBCE se enfrenta, la cartera de clientes, la red que la administradora ha
construido a nivel nacional y los sistemas y procesos en los que se apoya.
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Como se observa en el recuadro, el organigrama de Servicios Administrativos IBCE, se
compone de:

1. Consejo de Administracion
2. Presidencia Ejecutiva
2.1.Asesor de Planeacion Estratégica
2.2.Direccion Juridica
2.3.Abogado Corporativo
2.4. Asistente de Presidencia
3. Direccion General
3.1.Asesor de Proyectos Especiales
3.2. Asistente de Direccion
4. Direccion de Administracion
4.1. Gerencia de Auditoria
4.2.Gerencia de Recursos Humanos y Capacitacion
4.2.1 Subgerencia de Recursos Humanos y Capacitacion
4.2.2 Analista de Recursos Humanos y Capacitacion
4.3. Gerencia de Administracion
4.3.1 Subgerencia de Administracion
4.3.2 Auxiliar Administrativo
4.4.Gerencia de Contabilidad
4.4.1 Subgerencia de Contabilidad
4.4.2 Analista Contable
4.4.2 Auxiliar Contable
4.5.Gerencia de Tesoreria
4.5.1 Auxiliar de Tesoreria
4.6.Gerencia de Analisis y Toma de Decisiones
5. Direccion de Sistemas
5.1.Gerencia de Sistemas
5.1.1 Soporte Técnico
5.1.2 Programacion en Tl
6. Direccién de Operaciones
6.1. Subdireccion de Operaciones
6.1.1Gerencia de Soluciones Mayores
6.1.2Gerencia de Convenios
6.1.3 Gerencia Regional
6.1.4 Abogado de Plaza
7. Direccién de Cobranza Extrajudicial
7.1 Gerencia de Cobranza Extrajudicial
7.1.1 Subdireccion Juridica Corporativa Operativa
7.1.2 Gerencia de Auditoria
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En la imagen siguiente observamos el organigrama de la Direccion de Operaciones.

Regresar
Director de

Operaciones
I
Subdirector de
Operaciones
Enlace
Operalivo
Csielreqte de Gerente de
o Convenios
Mayores
Subgerente de
Convenios
Asesor de Asesor de Asesor de
Liquidaciones Seguimiento Convenios
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Organigrama Direccion de Operaciones

| Regresar

Direclor de
Operaciones

Subdirector de
Operaciones

l

Gerente de Gerente
Regional
Mayores Zona A

Gerenle de

Soluciones Z
Convenios

Descripciéon de Puestos

Gerente Gerente Gerente
Regional Regional Regional
ZonaB ZonaC Zona D

Gerente
Regional
ZonaE

Gerente
Regional
Zona F

Gerente
Regional
Zona G

Una descripcion de puesto consiste en definir las tareas o responsabilidades que
desarrollan y distinguen a cada uno de los puestos que integran una organizacion.
Chiavenato detalla las tareas del trabajador, cada cuando los debe realizar, como debe
hacer para llegar al cumplimiento de sus tareas.

Podemos decir que un puesto es el conjunto de actividades desempefiadas por una Unica
persona que en un concepto unificado, ocupan un lugar formal en el organigrama (de

Oakland en Chiavenato, 2011).

IBCE, utiliza diversos formatos que estan clasificados y normados por ISO. Este es el caso
del formato de Descripcion de Puestos, donde se ubican la fecha de elaboracion y la fecha
de revision, el nombre del puesto, puesto al que reporta, puestos que le reportan, el
objetivo del puesto y las funciones y su frecuencia.
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Esta imagen es la descripcion de puesto de Analista de Recursos Humanos que reporta a
la Gerencia de Recursos Humanos y Capacitacion y no tiene quien le reporte.

El objetivo, mantener actualizados los expedientes de personal asi como, el control,
implementacion, promocion, desarrollo y seguimiento de la capacitacion y gestion.

Las funciones del analista de Recursos Humanos son:

1. Recepcién de documentos del personal de nuevo ingreso, con frecuencia
ocasional.

2. Archivo de documentos varios, diariamente.
3. Seguimiento a cursos en linea o presenciales de capacitacion, semanalmente.
4. Envio de correos informativos, diario.
5. Actividades secretariales del area, diario.
6. Actividades diversas que la empresa requiera.
FoLL L
DESCRIPCION DE PUESTO
Fecha de elaboracién: Junlo dal 2013
Facha de revisién: Junillo del 2013
Nombre del Puesto: |Analista de Recursos Humanos y Capacitacidn
Garente de Recursos
Humanos y Cap.
Puusrtlu _ﬂl que Gerente de Recursos Humanos y Capacitacion
|t Anazlista de Recuracs
Humanoe y Cap
Puestos que le ,
Minguna
reporian:
Objetivo del puesto
Mantener actualizades expedientes de personal asi coma el contrel y seguimiento de la capacitacién.
Funciones del puesto Frecuencia

1.- Recepcion de documentos del personal de nuevo ingreso Ccasional
2.- Archivo de documentos varios Diario
3- Seguimiento a cursos en linea & presenciales Semanal
4.- Envio de correos informativos Diario:
5.- Actividades secretariales del drea Diario
6.- Toedas aquellas actividades gue la empresa requiera Ceasional
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2.2 Importancia de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion

La Deteccion de Necesidades de Capacitacion es un elemento clave e importante dentro
de la capacitacion, porque nos permite conocer las deficiencias o carencias que tiene la
empresa y sus trabajadores, en cuanto a, conocimientos, destrezas, habilidades,
comportamientos y actitudes.

Es también, una investigacion profunda del estado en el que se encuentra el personal, los
conocimientos que requieren para desempefiar su labor de manera correcta, y cabe
sefialar que dentro de una organizacion, la DNC implica analizar, determinar y verificar lo
gue los empleados deben hacer, sus tareas y funciones, y lo que realmente hacen como
parte de sus funciones y actividades. Es un analisis de las personas que trabajan en la
empresa, sus comportamientos, conocimientos, desempefio y habilidades para determinar
guién necesita capacitacion. Una vez determinado lo anterior, se podra capacitar al
personal.

La capacitacién no inicia con la Deteccion de Necesidades, da inicio cuando los mandos
medios o directivos de la empresa, se reunen para determinar sus objetivos y hacia dénde
quieren llevar la empresa.

Cualquier proceso de capacitacion sugerido por la gerencia debe estar sustentado en una
accion estratégica institucional claramente definida, discutida y aprobada. Cualquier intento
de capacitacion alejada de una accion estratégica, esta constituida por esfuerzos inertes.

La DNC con base en los problemas, como lo establece Pinto Villatoro, abarca muy buenos
resultados, si los directivos de la empresa realizardn reuniones peridédicas con sus
subordinados, para determinar los problemas que se presentan dentro de la operacién y
con ayuda de algunas técnicas de investigacion, puedan observar que problemas se
resuelvan con Capacitacion.

Pero también es un hecho que la capacitacion no resuelve el problema, si éste es de tipo
personal, de problemas entre miembros del &rea, el supervisor debera encontrar las
deficiencias en el transcurso de su rutina de supervisién, o durante la evaluacién del
desempefio, si se aplica un proceso regular de evaluacion.

2.3 Deteccidn de Necesidades de Capacitacion en el Area de Operaciones.

La Deteccion de Necesidades de Capacitacion es un analisis de las condiciones en las que
se encuentra la organizacion, con el fin de determinar aquellos puntos de inestabilidad.
(Grados, Jaime, 2009)
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La DNC segun Grados, implica determinar necesidades de acuerdo a cuatro pasos:
1. Establecer las areas que necesitan capacitacion.

2. Identificar al personal que requiere capacitacion y en que actividades.

3. Determinar el grado de conocimiento o habilidades que necesita el empleado.

4. Determinar cuando y de qué manera se capacitara al personal, esto de acuerdo a los
recursos con los que cuenta la organizacion.

Toda empresa debe y necesita estar en constante actualizacion, tanto el personal como los
insumos para el trabajo, por lo tanto, eso se reflejara y dara resultados de una mayor
eficiencia y adaptacion al puesto laboral. La organizacion debera tener un plan o programa
de capacitacion que se desarrolle en un tiempo y lugar especifico para mantener
actualizados a los empleados y que estos vean reflejado su esfuerzo por capacitarse en el
resultado de sus logros.

Las areas que hay que tomar en cuenta a la hora de capacitar son: el area cognoscitiva,
area afectiva, area psicomotriz, entre otras, donde ayudaran y conduciran el aprendizaje de
manera asertiva del empleado.?

Objetivos de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion.
En el diagndstico de DNC, se pretenden alcanzar los siguientes objetivos:

1. Determinar las problematicas o situaciones inestables de la empresa y sus causas.

2. Determinar lo que se debe de hacer en la empresa, Osea, la situacién idénea de la
organizacion.

3. Verificar en qué medida se cumplen las funciones de cada empleado

4. Analizar el potencial del area de Recursos Humanos para que puedan satisfacer los
cursos de capacitacion y adiestramiento que se necesitan.

5. Clasificar las necesidades detectadas en materiales, financieras, tecnoldgicas y de
recursos humanos.

6. Determinar quienes necesitan capacitacion, en que area se encuentran, cuando y el
numero de participantes para cada curso o programa.

7. Priorizar los cursos de acuerdo a las necesidades de la empresa.

20Grados, Jaime A. (2009) México, Capacitacién y Desarrollo de Personal, Editorial Trillas, 42 edicion
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En la imagen siguiente, se describe el proceso para llevar a cabo la aplicacién del formato
de Deteccion de Necesidades de Capacitacion en la empresa objeto de estudio; a cuyo
cargo esta la Gerencia de Recursos Humanos y Capacitacion. Esta area entrega el formato
de DNC a los responsables de cada area y les pide que lo contesten, para validar que la
capacitacion sugerida sea acorde al puesto y necesidades del empleado.

|  Responsable | Actividad |
Gerente de RH y 525 Entrega el formato deDeteccidn de Necesidades de Capacitacidn. F-
Capacitacién BHU-10 (Anexo |} al responsable del area.
Responsable del 526 Pide al personal a su cargo que llene el formato de deteccion de
area necesidades de capacitacion.

527 Bevisa y valida que la capacitacion sugerida por el persoenal a su
cargo sea acorde con el puesto que dezempenia.

528 Entrega los registos de la Deteccidn de MNecesidades de
Capacitacidn. FRHU-10al Gerente de Recursos Humanos

yCapachtacion.
Gerente de RH y 529 Con los registros de todo el personal, prepara el Programa Detallado
Capacitacion de Capacitacidn. F-RHU-35Anexo J) y entrega al Director de

Administracidn para su autorizacion.

530 Busca cursos extermos y coordina las actividades para los cursos
internos con el fin de dar cumplimiento al Programa Detallado de
Capacitacidn. F-RHU-35.

531 BRecopila la evidencia de la asistencia del personal a los cursos
programados de acuerdo a lo siguiente:

Para cursos intemos:
- Lista de Asistencia. F-RHU-02(Anexo K).
- Evaluacidn del Evento. F-RHU-13{Anexol).
- Evaluacidn de aprendizaje (en su casn).
- Constancia de participacidn (en su caso).
- Correo de invitacidn

Para cursos extemos:
| |

Una vez integrados los formatos de todo el personal, se prepara el Programa Detallado de
Capacitacion y se le hace llegar a la Direcciéon de Administracion, area que revisara y
autorizard el programa.

32



Autorizado el programa de capacitacion, se realiza la busqueda de cursos, tanto gratuitos
como de pago y de manera interna o externa, que den cumplimiento a lo descrito en el
programa.

Se definen los cursos a impartir y quiénes de los empleados serdn considerados. Se
recopila la evidencia de la asistencia del personal, ya sea interna o externamente y se
realiza control de asistencia. Al finalizar la capacitacion, se aplica una evaluacion al evento
gue se entregara directamente al area de Recursos Humanos y Capacitacion. Y por ultimo,
se solicita al participante su constancia o diploma de dicho curso para anexarlo a su
expediente.

Una vez sefalado el proceso completo de la DNC, me di a la tarea de llevarlo a cabo en el
area de Operaciones de Servicios Administrativos IBCE, donde el primer método empleado
fue la observacion directa a los empleados de esa area.

Un diagnéstico de necesidades de capacitacion puede derivarse delas siguientes
situaciones:

e Problemas en la organizacion.

e Baja productividad.

e Rotacién de personal.

e Cambio en las funciones del puesto.

e Cambio cultural, en las politicas, procedimientos o técnicas.

En un segundo momento, se considera pertinente elaborar un instrumento que permitira
dialogar con algunos de los trabajadores de la empresa, con objeto de conocer sus puntos
de vista y las tareas que desempefan.

De la observacion directa en el Area de Operaciones, pude percatarme que hace falta la
comunicaciéon efectiva y asertiva entre los colaboradores que se ubican en el lugar de
trabajo, asi como también, varios otros factores que influyen en su desemperio.

De esta misma técnica de investigacion empirica pude derivar que la variedad de edades y
formas de pensar no van alineadas a los objetivos que persigue la empresa y que tampoco
van de la mano con los objetivos personales de los trabajadores, lo que termina siendo una
de las causas del comportamiento y acciones mal enfocadas dentro del area de
Operaciones.

En relacion a los resultados que arrojo el formato de DNC que aplica el area de recursos
humanos de IBCE al area de Operaciones, realicé el siguiente cuadro, debido a que no se
me permitié plasmar el formato original.
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PUESTO

NUMERO DE PERSONAS
EN EL PUESTO

RESULTADOS DE LA DNC

Enlace operativo

1

Comunicacioén asertiva,
creatividad e innovacion

Gerencia de Soluciones
Mayores

Comunicacioén asertiva,
liderazgo, Creatividad e
innovacion

Subgerencia de convenios

Liderazgo, creatividad e
innovacién, motivacion

Asesor de liquidaciones

Procesos juridicos,
comunicacién asertiva

Asesor de seguimiento

Comunicacioén asertiva,
Procesos juridicos y
motivacion

Analista de operaciones

Creatividad e innovacion,
motivacién y comunicacion
asertiva

Asesor de proyectos
especiales

Aplicaciones de office,
procesos juridicos,
distribucion, organizacion,
carga de trabajo

2.4 Disefio de instrumentos para DNC en el area de Operaciones de Servicios

Administrativos IBCE.

A partir de que el primer instrumento para detectar deficiencias en el Area de Operaciones,
fue la observacion directa, disefié un breve cuestionario abierto que fue repartido entre los
miembros que conforman el area, para que pudieran expresar lo que esta mal y lo que les
hace falta como equipo de trabajo.

Cuestionario

Instrumento de investigacidon que consiste en una serie de preguntas y otras indicaciones
con el proposito de obtener informacién de los consultados.

El cuestionario fue de 10 preguntas abiertas mencionadas a continuacion y anexados al

final de este trabajo:

= |nstrucciones
= Fecha

1.- Puesto que desempefia

2.- Edad y antigiedad

3.- ¢ De qué manera te comunicas con las personas que integran tu area de trabajo y con

gué frecuencia?

34




4.- Describe cdémo es la relacion que mantienes con tu jefe directo

5.- ¢Conoces y entiendes todos los procesos que tienen que ver con tu labor diaria?
6.- ¢, COmo resuelves un problema?

7.- ¢, Qué cosas no te gustan del area?

8.- ¢ Qué cursos crees que necesitas tomar en este momento?

9.- ¢ Es de tu agrado tomar cursos de capacitacion?

10.- ¢ Qué crees que le haga falta a tu area de trabajo?

Cabe sefialar que las respuestas fueron variadas pero enfocadas tanto al ambito personal,
situaciones entre los miembros del area, de conocimientos para desempefiar de mejor
manera su labor, con el fin de mejorar y solucionar las pequefias deficiencias existentes y
las malas costumbres.

Entrevista

Es una reunién entre dos personas o mas, donde se genera un didlogo que consiste en
realizar preguntas ordenadas, que permiten saber acerca de un tema determinado para la
obtencién de datos sobre problemas, opiniones, mejoras, etc.

La entrevista fue realizada al Subdirector de Operaciones y a quién se le pregunté lo
siguiente:

1.- ¢Como es su relacién con los empleados del area?
2.- ¢ Qué aspectos cree que le hacen falta al Area en general?

3.- ¢, Cree que el personal deberia tomar cursos de capacitaciéon que mejore su
desempefio?

4.- ¢ El personal que labora actualmente es el idoneo y suficiente para desempefar cada
tarea?

5.- ¢ De acuerdo a la DNC, ha notado mejoria en los trabajadores después de haber
tomado algunos cursos?

Fue notable que el Area de Operaciones necesita un programa especifico de Capacitacion
gue englobe todas las necesidades del personal y que sean reflejadas en la calidad de vida
y desarrollo de los trabajadores dentro de la empresa y asi, mantener un ambiente sano
donde todos se comuniquen de tal forma que no lleguen los problemas y no sepan cémo
resolverlos.
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Tomando en cuenta también que los tiempos y el costo de los cursos no siempre es muy
accesible, un instrumento de ayuda para la DNC serian las reuniones periédicas con los
empleados que conforman el area, el jefe inmediato y el personal de RH y Capacitacion,
para detectar y ubicar los problemas existentes y definir estrategias para la mejora y de ser
el caso, proponer en ese momento algunos cursos de capacitacion, conferencias,
proporcionar material de apoyo, o resolver los temas importantes en la misma reunion.

Cuadro FODA

Un instrumento que puede ayudar en este proceso, es la realizacion de un FODA del Area
de Operaciones para destacar las fortalezas y oportunidades, pero también observar las
debilidades y amenazas existentes en el area.

‘La matriz FODA es una herramienta de andlisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de estudio en
un momento determinado del tiempo”.%*
A continuacion el cuadro elaborado por mi parte, a partir de la observacion en el Area de
Operaciones, y esto fue lo que detecte:

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Los empleados conocen sus funciones. Ser capacitados por personal externo.
La comunicacioén con los clientes es constante. La formaciéon de un equipo de trabajo.

Modificar sus actitudes mediante
cursos de capacitacion.

DEBILIDADES AMENAZAS
Carencia de personal capacitado. Problemas entre los trabajadores.

El exceso de confianza del personal en sus
actividades, incrementa el riesgo de problemas.

Problemas de comportamiento y actitud de los
[empleados del area.

Buena relacioén con su jefe inmediato.

Se resisten al cambio.

Entrada de nuevos empleados.

21http://www.matrizfoda.com
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Capitulo 3

Propuesta de Estrategias para mejorar la DNC del area de Operaciones en
Servicios Administrativos IBCE, S.A. de C.V.

Como de manera reiterativa hemos sefialado, la propuesta de estrategias para mejorar la
Deteccion de Necesidades de Capacitacion es la respuesta a una problematica encontrada
en una empresa después de una deteccién pertinente y oportuna de necesidades de
capacitacion. Es la base para orientar en un futuro ya sea a corto, mediano o largo plazo,
las acciones de mejora para el personal que integra dicha organizacion.

Segun Lorences, G. y Perdomo, V. (2003), las estrategias se disefian para resolver
problemas de la préactica, con la optimizacion de tiempo y recursos; permiten proyectar un
cambio cualitativo en el sistema al tratar de eliminar las contradicciones entre el estado
actual y el deseado; planteamientos que comparte plenamente la autora y a su juicio las
estrategias implican un proceso de planificaciéon en el que se establecen secuencias de
acciones orientadas hacia el fin, a lograr los objetivos perseguidos y la metodologia para
alcanzarlos.

Las estrategias de capacitacion para desarrollar habilidades en los trabajadores,
constituyen herramientas necesarias que garantizan el desarrollo eficiente de los recursos
humanos en las empresas.

Cabe sefialar que la Deteccion de Necesidades de Capacitacion puede ser mal
interpretada por los miembros directivos de la empresa y es de suma importancia aclarar,
de acuerdo a Jesus Reza, que la DNC no es:

e Peticiones de los lideres de la organizacion para resolver problemas con sus
subordinados.

e La manifestacion de la incompetencia del personal

e La garantia del éxito total de la capacitacion.

“La seleccion de la estrategia de capacitacion también puede revelar algunas necesidades
adicionales de capacitacion. Por ejemplo, si un director decide que el "asesoramiento en el
puesto” es el mejor método, entonces la unidad programatica debe asegurar la existencia
de una persona con la disposicién y las habilidades de asesoramiento en el puesto

requeridas”.?

22 Méndez Morales, Efrén. (2002). Importancia de la deteccién de necesidades de capacitacion y formacién de la CCSS.
San José.

37



3.1 Estrategias para orientar la eficacia y eficiencia de los trabajadores, mejorando la
DNC en el area de Operaciones.

Actividad de la Empresa

Servicios Administrativos IBCE, SA de CV, es una empresa del sector privado, dedicada a
la recuperacion y administracién de cartera vencida, hipotecaria y comercial.

Justificacion

Las personas forman la parte mas importante de una organizacion, son el recurso que hace
crecer y provee sus insumos intelectuales para desarrollar los servicios que brindara a la
gente.

El personal capacitado adecuadamente, motivado y con calidad en el trabajo, es
fundamental para desarrollar una empresa de éxito y de grandes logros.

En nuestro pais, ni la motivacion ni el trabajo son suficientes ni debidamente empleados, lo
cual conduce a enfocar el tema de la capacitacion como un elemento esencial e
indispensable que no debe dejarse en el aire y asi, conseguir que las personas modifiquen
sus comportamientos y actitudes hacia el trabajo para lograr el objetivo de brindar los
servicios de calidad al cliente.

Por ello se propone el disefio de una propuesta de estrategias para la mejora de la DNC,
en el Area de Operaciones de la empresa denominada Servicios Administrativos IBCE, SA
de CV.

Alcance

La propuesta de estrategias para la mejora de la DNC es de aplicacién para todo el
personal del Area de Operaciones que trabaja en la empresa Servicios Administrativos
IBCE, SA de CV.

Finalidad

El fin que persigue la propuesta de estrategias para la mejora de la DNC, es aumentar el
rendimiento de los trabajadores para que a su vez, incremente la productividad en el
trabajo y la empresa; los trabajadores entre si elevarian su interaccion, su comportamiento
y sus actitudes serian distintas, el clima organizacional mejoraria, la calidad de vida de los
colaboradores seria buena, tanto fisica como mentalmente y asi, prevenir accidentes
dentro y fuera del trabajo.
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Observar las carencias del Area de Operaciones para determinar las estrategias de mejora.

Objetivos de la Propuesta

> Preparar al personal del Area de Operaciones para que mejoren de forma sustantiva
sus funciones y responsabilidades.

» Promover el crecimiento y desarrollo laboral del personal en los puestos
desempefiados en un area de la empresa.

» Proveer de conocimientos necesarios y adecuados a cada puesto.

Promover cambios en las actitudes y comportamientos del personal.

» Elevar el nivel de eficiencia y rendimiento del empleado.

A\

Meta

Brindar la capacitacion a todos los miembros del Area de Operaciones de la empresa
Servicios Administrativos IBCE, SA de CV. después de una efectiva DNC, de acuerdo a
sus necesidades prioritarias y lo que necesita el puesto.

Recursos

El recurso que debera aportar el mayor esfuerzo para el logro de las estrategias y la mejora
en la Deteccion de Necesidades de Capacitacion, es la Gerencia de Recursos Humanos y
Capacitacion, fundamental para el desarrollo del personal y la empresa, para alinear sus
objetivos y caminar de la mano.

Para lograr que se cumplan los objetivos y la propuesta sea viable, sera de vital
importancia contar con recursos financieros O6ptimos para realizar los cursos de
capacitacion, que va de la mano con realizar el presupuesto 6 meses antes o hacerlo anual
para identificar cuanto dinero se invertird en Capacitacion.

Estrategias

“Las estrategias son cursos de accion general o alternativa, que muestran la direccion y el
empleo general de los recursos y esfuerzos para lograr los objetivos en las condiciones

mas ventajosas”.

Algunas estrategias de aplicacién dentro del Area de Operaciones de la empresa, son las
siguientes:

%K oontz Harold, Weihrich Heinz, (2003) Administracion una perspectiva global. Editorial Mc Graw Hill. 122 Edicion.
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e Emplear una metodologia de diadlogo para que los empleados expongan sus
intereses personales y sean vinculados a los profesionales, de esta manera obtener
un desarrollo completo.

e Llevar a cabo reuniones con el personal para tomar en cuenta sus puntos de vista 'y
detectar sus necesidades en sus tareas y area de trabajo.

e Realizar talleres donde los empleados del Area de Operaciones se integren como
equipo y expongan sus diferencias.

e Cursos de capacitacion sobre los conocimientos especificos que cada persona
requiera para un mejor desempefio.

e Capacitacion en el puesto que beneficie el aprendizaje en el propio trabajo, es una
manera de copiar los comportamientos, es Gtil en el desarrollo de habilidades y es
de bajo costo.

e Instrumentos de investigacion que se apliquen al personal periédicamente para
revisar el avance de cada uno y en general del area.

e El crecimiento profesional debera ligarse méas al crecimiento y desarrollo personal.

e Mantener el nivel de confianza entre la direccion y el empleado para que los canales
de comunicacién sean efectivos y se observen realmente las necesidades de
capacitacion de los trabajadores.

e Se debe disminuir la resistencia a aprender, al cambio.

Por Gltimo en el siguiente cuadro expreso como es la DNC actualmente en el Area de
Operaciones y por otro lado, una propuesta de como puede ser después de las estrategias
gue se sefialan anteriormente, para tener un marco de referencia y detectar y aplicar las
mejoras de acuerdo a las estrategias planteadas.
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¢ COMO ES ACTUALMENTE LA DNC?

¢ COMO PUEDE SER LA DNC A PARTIR
DE LAS ESTRATEGIAS DE MEJORA?

El area de Recursos Humanos entrega el
formato de DNC a los responsables de cada
area.

El responsable de cada area pide al
personal a su cargo que contesten el
formato de DNC.

Revisa y valida que la capacitacion sugerida
por su personal sea la adecuada para el
desempefio de su puesto.

Entrega los formatos de DNC contestados
al area de Recursos Humanos.

La Gerencia de Recursos Humanos,
prepara el Programa Detallado de
Capacitacion y lo entrega a la Direccion de
Administracion para su autorizacion.

Buscar cursos externos e internos para el
personal, que den respuesta al Programa
Detallado de Capacitacion.

Recopila las evidencias necesarias de los
cursos impartidos mediante lista de
asistencia, copia del diploma o constancia
de participacion recibido por la empresa que
impartio los cursos o correo de invitacion.

El proceso puede llevarse a cabo:

Entregando el formato de DNC a los
responsables de cada éarea.

El responsable de cada area pedira a su
equipo de trabajo una reunién con cada uno
para verificar que cursos necesita tomary la
prioridad de los mismos de acuerdo a los
conocimientos que no se tienen o a reforzar.

Comentar tanto el responsable de area
correspondiente como el empleado, porqué
debe tomar dichos cursos y para queé le
servira y establecerlo en el formato.

Reajustar el formato y contenido, aumentar
0 quitar conocimientos de acuerdo a cada
puesto. Hacerlo mas especializado segun el
caso, ya que se usa un mismo formato para
todos los puestos.

Entregar los formatos de DNC contestados
al area de Recursos Humanos y comentar
la toma de decision porqué y para qué
dichos cursos.

Retroalimentar al personal después de ser
aplicado el formato de DNC para un
completo reporte que sera entregado a la
Direccion Administrativa.

Realizar un presupuesto solamente para los
cursos de capacitacion que surjan después
de la DNC, hacerlo 6 meses antes.

Buscar cursos externos e internos para el
personal, que den respuesta al Programa
Detallado de Capacitacion Anual hecho con
base a los formatos de DNC aplicados al
personal.

Recopila las evidencias necesarias de los
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cursos impartidos mediante lista de
asistencia, copia del diploma o constancia
de participacion recibido por la empresa que
impartié los cursos o correo de invitacion.

Realizar un formato donde el empleado
plasme la experiencia que tuvo al tomar el
curso, en qué le ayuddé y de qué forma lo
aplicara en su labor diaria dentro de la
empresa para de esta manera fomentar la
capacitacion y reportar buenos resultados a
la Direccion Administrativa.
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Conclusiones

Es importante reiterar que la capacitacion al personal es una parte vital dentro del proceso
de recursos humanos, pues representa el éxito o fracaso de cualquier empresa.

Las lineas de accion para que se realice una capacitacion profunda y efectiva en las
diferentes areas de una empresa son una funcion esencial, sobre todo en las areas que
mayor deficiencia se detecte y que necesite de inmediato un plan emergente de
capacitacion, claro estd que si se realiza la DNC correctamente y se actualiza al personal
constantemente, las probleméticas no seran tan fuertes, sino que se atacaria el problema
de raiz y en el momento preciso.

El &rea encargada de los recursos humanos, debera involucrar todos sus esfuerzos en el
que hacer de la capacitacion al personal y la Deteccién de Necesidades de Capacitacion,
para que se cubran las necesidades de la empresa pero también de la persona, evaluando
cada uno de los procesos a seguir y puliendo cada vez mas las aptitudes, habilidades,
destrezas que surgen de las personas dentro de la empresa.

Las bases juridicas que tiene la capacitacion en México deben ser conocidas, si el area
correspondiente no tiene bien claros estos fundamentos, estara incurriendo en faltas de
orden juridico y todo lo relacionado a la capacitacién, cursos, talleres, a la misma deteccién
de necesidades de capacitacion.

Puedo decir que no es facil trabajar con las personas y menos cuando estas inmerso en su
vida diaria, en sus gustos, su forma de ser, de trabajar, etc. porque todos somos diferentes
y tenemos que aprender a acoplarnos a un determinado proceso y a la forma de pensar y
actuar de los demas.

Rescato de este trabajo la importancia que tiene la evolucion e historia de la capacitacion
gue debido a los grandes cambios en la sociedad y las necesidades cada vez mas fuertes
de personal capacitado y de desarrollo, es fundamental estar y seguir preparados para el
futuro de las empresas en México.

Para ello, consideré pertinente el desarrollo de una propuesta de estrategias para mejorar
la DNC en el Area de Operaciones y por consiguiente la capacitacion a la medida de la
empresa y a su vez de sus trabajadores, para que tenga resultado favorable y que aunque
surjan problemas y cambios en el pais o simplemente dentro de la empresa, los empleados
estén calificados y sean competentes para seguir en su puesto y sean actualizados
constantemente en sus labores.

Parte importante del Administrador Educativo es que formara parte de la gestion del
recurso humano y financiero para elaborar estos programas de capacitacion, asi como
también, estara desarrollando todo el proceso administrativo del que se desprende la
planeacién, la organizacion, la direccion, el control y la evaluacion, herramientas que
debera manejar para llevar a cabo su tarea.
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El Administrador Educativo tiene una importante oportunidad en el campo laboral y como
egresados de la Licenciatura es difundir nuestras fortalezas en el terreno educativo de
cualquier empresa, ya que la educacion es y sera la base de una sociedad fuerte y unida.

Como Administrador Educativo, puedo aportar parte de los conocimientos que adquiri
durante mi formacion que permitan identificar problematicas y su solucién adecuada, sus
deficiencias, aportar beneficios al sistema de cualquier empresa y en especial al proceso
gue lleva a cabo el area de recursos humanos.

Se debe reiterar la importancia de que los procesos de capacitacion sean costo-efectivos
para la empresa, con el propdsito de generar impacto en el area laboral.

Antes de iniciar un proceso de capacitacion, los empleados y todo el personal seleccionado
deben tener claridad del objetivo de la capacitacibn como medio para mejorar sus
actividades productivas. Es decir, debe lograrse un compromiso del empleado con los
resultados que obtendra luego del proceso de capacitacion.

Como se expuso en el trabajo es importante conocer la empresa desde su origen, historia,
evolucion, hasta su mision y visidn hoy en dia, los objetivos que persiguen y la estructura
de la misma, para en determinado momento, poder aportar alternativas de solucién a los
problemas que surjan sin alterar las bases de la organizacion.
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Anexos

Anexo 1. CUESTIONARIO SOBRE DNC, APLICADO AL AREA DE OPERACIONES
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS IBCE, SA DE CV.

Fecha: 2 de diciembre de 2014.
INSTRUCCIONES:

Responde las siguientes preguntas con la mayor sinceridad posible, con letra legible.

1.- Nombre del Puesto.

2.- Edad y antigiiedad

3.- ¢De qué manera te comunicas con las personas que integran tu area de trabajo y con
qué frecuencia?

4.- Describe como es la relacion que mantienes con tu jefe directo

5.- ¢ Conoces y entiendes todos los procesos que tienen que ver con tu labor diaria?

6.- ¢ COMo resuelves un problema?

7.- ¢, Qué cosas no te gustan del area?

8.- ¢ Qué cursos crees que necesitas tomar en este momento?

9.- ¢ Es de tu agrado tomar cursos de capacitacion?

10.- ¢ Qué crees que le haga falta a tu area de trabajo?
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Anexo 2. ENTREVISTA APLICADA AL SUBDIRECTOR DE OPERACIONES DE
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS IBCE, SA DE CV.

1.- ¢Como es su relacién con los empleados?

2.- ¢, Qué aspectos cree que le hacen falta al area en general?

3.- ¢ Cree que el personal deberia tomar cursos de capacitacion que mejoren su desempefio?

4.- (El personal que labora actualmente es el idoneo y suficiente para desempefiar cada
tarea?

5.- ¢De acuerdo a la DNC, ha notado mejoria en los trabajadores después de haber tomado
algunos cursos?



