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INTRODUCCION

Partiendo del supuesto de que una necesidad surge de la ausencia o carencia
de algo, o limitacion en alguna parte, es decir, de la frase: “siempre tenemos
algo que mejorar” resulta la necesidad de hacer modificaciones o perfeccionar
el camino. Una de las principales herramientas para obtener resultados
eficientes en la administracion de recursos humanos es precisamente la
capacitacion y formacion, sujeto de este andlisis.

Existen diferentes necesidades en el ser humano, de tipo fisioldgico, de
afecto, de reconocimiento, de realizacion personal, de autoafirmacion etc. pero
la necesidad de capacitacion y formacion se refiere a las carencias que como
trabajadores tenemos para desarrollar nuestro trabajo de manera adecuada
dentro de la organizacion.

En los ultimos afios se ha hablado de la formacién en la empresa en
busca de la productividad y competitividad. Es decir, la capacitacion en las
organizaciones como un recurso necesario para lograr la actualizacion y el
perfeccionamiento de los conocimientos y habilidades de los trabajadores y
mejorar el rendimiento de las personas en sus puestos de trabajo; y es como a
través de un plan, se refieren a un proceso metodologico de ensefianza-
aprendizaje.

Sin embargo, en muchas empresas de nuestro pais, la capacitacion es
vista, no como un instrumento para desarrollar conocimientos, habilidades o
perfeccionar la labor tanto para la empresa como para el individuo, sino como
una obligacibn en materia legal con la que se debe cumplir para evitar

sanciones impuestas por la norma.



En muchas ocasiones se imparten cursos de capacitacion provenientes
de entidades externas a la empresa para cumplir con el nimero de horas y
personal capacitado, O se ofrece lo estrictamente necesario en la formacion de
habilidades propias de la tarea que se realiza. Se tapan “hoyos” con cursos no
planeados que responden al problema de ese momento. Sin embargo, esto
resuelve problemas momentaneos pero no forman en el empleado en el
desarrollo de habilidades que les permiten enfrentar diversos problemas que
quizds no se relacionan con sus actividades en trabajo. La capacitacion es
limitada.

El mundo actual, la tecnologia, la globalizacion, exige de los mayores
conocimientos y habilidades de las cuales las empresas deben estar atentas y
preparadas para responder con gente que resuelva problemas y no se
convierta en lastre para la organizacion. Es decir, es necesario contar con
personas con competencias que le permitan enfrentar y competir con otros,
cumpliendo asi con el desempefio que la organizaciéon busca para si misma o

se ha marcado como objetivo.

Lo que este trabajo busca es evaluar los resultados obtenidos en la aplicacion
de una estrategia de capacitacién a personal técnico-operativo en relacién con
su aporte al desempefio de la organizacién en la que forman parte y, evaluar
también las posibilidades de que esta estrategia sea replicable para otras
empresas del giro o fuera de este; y que si se imparte correctamente, y con los
medios necesarios la capacitacion permite consecuencias ante los cambios del

medio generando resultados positivos en el funcionamiento del sistema.



Mi intencién es evaluar un modelo de capacitacion en una empresa
multinacional que opera en México especificamente en el area de servicio,
donde se da mantenimiento y reparacion de equipo pesado. Y finalmente
expresar la necesidad actual de aplicar una capacitacién planeada y adecuada
a las necesidades del entorno, asi como los efectos positivos que puede
producir y que permiten mimetizar el modelo a otras organizaciones.

En el estudio surgen dos tipos de interés: uno, obtener el grado de
Maestria en Administracion, y dos por ampliar el conocimiento en el tema de la
capacitacion a nivel técnico-operativo.

El estudio entonces pretende presentar con claridad el modelo y la
estrategia, que parte de una experiencia real de capacitacion, el estado del
conocimiento actual del tema en cuestion y su evolucion en cuanto a la
rentabilidad del negocio en el area de servicio.

El estudio con la introduccion que justifica la necesidad del mismo, le
contintia el capitulo | con los Antecedentes de la capacitacion en México desde
sus inicios con la enseflanza medieval, hasta las Ultimas evidencias con el
desarrollo tecnolégico. En el capitulo Il se describe el modelo de capacitaciéon
en la empresa de estudio, que posteriormente dard pie en el capitulo Il al
andlisis del éxito del modelo. Le continta el capitulo 1V, con la aplicacion del
mismo adecuado a las necesidades de la empresa y sus distintas marcas y
areas, asi como compartir la estrategia con otra empresa multinacional.
Finalmente el capitulo V que concluye con el andlisis de la pregunta 4,... es
entonces la capacitacion un factor de importancia para el desarrollo de las

organizaciones?



CAPITULO |
LA CAPACITACION Y SUS ANTECEDENTES



1. La organizacion del trabajo en el sector productivo y la educaciéon: Edad

de piedra — Sociedad tecnologica

El mundo se enfrenta a problemas que tienen que ver con el desempleo, la
pobreza, el crecimiento econdmico débil, la competencia financiera y comercial
y desajustes de los mercados de trabajo, es decir, la competencia es cada vez
mayor en los mercados del mundo y hace que la supervivencia de la empresa
dependa cada vez mas del progreso de la productividad, la calidad y la rapidez
del suministro; por lo que los empleados deben contar con competencias,
acordes a las cambiantes necesidades del entorno.

Hoy en dia la evolucion del trabajo en las sociedades humanas esta
asociado entre el mundo de la produccion como base del trabajo y el mundo de
la formacion como generador de los aprendizajes.

A través de los siglos, se han generado practicas o modelos de
intervencion que finalmente buscan capacitar a los trabajadores en pro del
mejor desempefio de la organizacion y sus frutos en relacidén a las exigencias
del contexto. Cada vez mas, con el transcurso de los afios, los empresarios y
directores se abren a la necesidad de programas de desarrollo que promueven
el avance personal e incrementan la productividad y calidad en el desempefio
de las tareas laborales. Por esto es importante iniciar este estudio con una
breve resefia acerca de la evolucidén-relacién entre el término educacion y
trabajo.

Con el paso del tiempo, ha ido evolucionando tanto el sector productivo
como en la organizacion del trabajo y la formacion, este ejemplo clarifica crono
graficamente el momento en el que se ve necesaria la formacion continua y

formal después del capitalismo, en la edad cronoldgica es donde comienza la



evidencia de la globalizacién, el crecimiento tecnoldgico y la necesidad de
enfrentar la competencia.
Segun Pilar Pineda, en “Pedagogia Laboral”, la evolucién del trabajo, se

expresa de la siguiente manera:

2. Avances cronoldgicos: 1930-1990
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cambio.

! Pineda Pilar, “Pedagogia Laboral”, Ed. Ariel, Espafa, 2002, P&ag.
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Los primeros términos de capacitacion vienen desde los pueblos primitivos con el
intento de ensefiar e intercambiar habilidades. En el 2000 A.C., con la estructura
y las asociaciones de los gremios.

Los conocimientos adquiridos por el hombre en miles de afios se
duplicaron en 150 afios (1750-1900) y nuevamente se duplicaron en 50 afos, de
manera que a la fecha la magnitud de conocimientos parece no tener limites. En
el pasado, los integrantes de las civilizaciones transmitian sus conocimientos y
habilidades en forma directa (1700 AC) 2. En la edad industrial (1ra mitad del siglo
XVIII), con escuelas que buscaban lograr el conocimiento de los procedimientos y
métodos de trabajo en el menor tiempo posible. Algunos ejemplos comienzan “en
1910 con empresas que introdujeron el concepto “en linea”, como el caso del
automovil, por lo que se llevo a la especializacion de cada trabajador en tareas
especificas y concretas 3.

En 1915 se aplico en E.U. un bésico procedimiento, como método, llamado
los 4 pasos: 1) mostrar 2) decidir-explicar 3) hacer y 4) comprobar-supervisar, por
lo que se sembraron las primeras semillas de las escuelas de negocios (1920) a
través de la universidades y otras instituciones que buscaron responder a esta
necesidad de formar a los directivos de las empresas.

A pesar de que la actividad empresarial y formativa se paralizé en Europa,
debido a las guerras mundiales (1940), se lograron mayores técnicas de
entrenamiento y capacitacion intensiva, precisamente en E.U. con la industria
armamentistica, lo que fue modelo de otros campos de trabajo; ademas, se inicio

la formacion de los mandos intermedios como formadores de sus equipos, con el

2 Mauro Ramirez, Patricia Ramirez, Administracién de la capacitacién, Mc Graw Hill, Méx. 1995,
119 P4gs., P.16

® Aguilar Siliceo Alfonso, Capacitacion y desarrollo de personal, 4ta edicion, LIMUSA, 242 Pags.,
P.19

11
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fin de formar a toda la planta de manera eficaz y exitosa. En estos afos
comenzaron a modificar la comprension de la capacitacion, como una estrategia
que debia ser organizada y sistematizada con una figura de instruccion (maestro,
docente, capacitador) de mucho mas importancia y se crea el American Society
Training and Development (ASTD), como centro, lider en nuestros dias de
investigacion y desarrollo en materia de formacién y recursos humanos.

Para 1950 surgid un especial interés por los juegos de negocios:
simulaciones de situaciones reales para la formacion de habilidades
interpersonales, como nuevas metodologias de formacion. La formacién se baso
en principios conductistas, para 1960, como instruccion programada, se Vio
modificada por bases pedagodgicas y psicologicas afios mas tarde. Para 1970,
comienza a flotar el término “Recursos Humanos” que hacia referencia cuando los
profesionales de la formacion en el campo de la organizacion se veian
involucrados mas en la planificacion superando la simple instruccién de acciones.

Las estrategias estaban muy dirigidas a las personas, métodos de direccion
y gestion, estructura organizativa, relaciones interpersonales y la dinamica de los
grupos entre otros. En 1980 el enfoque de formacion fue dirigido a los Circulos de
calidad y se comenzaron a estudiar metodologias para identificar el retorno de la
inversién en formacion; a la par el uso de material didactico como el ordenador, el
video, material impreso, softwares, el desarrollo de redes de comunicacion etc.
que fueron permitiendo el desarrollo de la formacién a 1990. Ahora, el desarrollo
metodoldgico se enfoca en las necesidades individuales, es decir, en la formacion

de competencias y el interés por la calidad. “*

* Pineda Pilar, Pedagogia Laboral, Ariel, Espafia, 2002, 305 Pags. P. 48
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"Como el caso de Francia (Lider en formacion) en 1971, se mostro
fuertemente el inicio del interés legal para impulsar la inversion en la formacion y
en 1971 se aprobd una ley que obligé a las empresas a proporcionar formacion a
la masa salarial.”

Estos cambios con el paso del tiempo demostraban que existia ya un
“derecho” como profesional o elemento de una organizacién a la formaciéon o
profesionalizacién creando vinculos entre el aprendizaje y el trabajo.

En 1931, en México la Ley Federal del Trabajo, establece la obligacién de
las empresas de tener aprendices, a fin de garantizar la demanda de personal
calificado. Sin embargo el progreso industrial provocé el desempleo al sustituir a
los artesanos por maquinaria aumentando ademas los altos indices de accidentes
de trabajo y baja productividad® por que en consecuencia la ley publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el 1° de abril de 1970 establecio ciertos
lineamientos que al 1° de Julio de 1996 en el articulo 3ro menciona como derecho
y obligacion, promover y vigilar la capacitacion y el adiestramiento de los
trabajadores por personal autorizado y registrado ante la STP en relacién al giro
del negocio, empresa o institucion; asi como responder como persona capacitada,
en cuanto a la asistencia, la evaluacion y el compromiso de usar la informacion en
pro de la empresa’. (Art. 132 fracc. XIV y XV)

En México, en los 70 la economia era cerrada y habia poca competencia,
las compafiias en México no mostraban esfuerzo ni interés en el desarrollo de su
personal; los ascensos no eran usuales y generalmente se daban por relaciones

interpersonales, mas que por el desempefio.

> Ibid. Pag. P. 48
® Mauro Ramirez, op.cit., P.17
" Ley Federal del trabajo, http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/doc/125.doc, P.1, 227 PAgs.
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La manera en que el empleado aprendia era por métodos de modelacion
de alguien que intentaba transmitir el conocimiento y con la atencion y
observacion intentaba aprender lo necesario, pero se veia empujado a sobrevivir
intentando dominar la técnica para ser aceptado, de lo contrario quedaba fuera.

A finales de los 70, la situacidn comenz6 a cambiar cuando José Lépez
Portillo reconocio la necesidad de incrementar la productividad industrial del pais
y entonces aprobd varias leyes relacionadas con la obligacion de cada
empleador mexicano de proveer entrenamiento formal y adecuado para cada uno
de sus trabajadores. Establecid regulaciones para las necesidades de
capacitacién, planes de formacion anuales, certificacion de instructores, etc.

Art. 132 fracc. Xl al convertir la capacitacion en un derecho obrero y
reglamentando en 1978 la forma en que debe impartirse, reformando la Ley
Federal del Trabajo y dando origen al Sistema Nacional de Capacitacion y

Adiestramiento. 8

Con el explosivo crecimiento industrial durante los '90°s, durante la
implementacion del NAFTA (Tratado de Libre Comercio de Norte América), la
necesidad de capacitacion profesional se volvio obligatoria.

Muchas fabricas mexicanas empezaron el camino hacia la certificacion 1SO,
buscando reconocimiento internacional.

El aumento de la inversion extranjera en México también provoco otros
tipos de entrenamiento como programas transculturales y capacitacion directiva.
Sin embargo, en este punto, un problema cultural muy importante se hizo
evidente: la falta de una actitud objetiva en la capacitacion, que desarrolle un claro

entendimiento de los objetivos, instrucciones escritas y pensamiento logico. La

® Mauro Ramirez, op.cit., P.17
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razon de esto, fue la tendencia en la educacion bésica mexicana de tener un
enfoque universal, orientado a adquirir conocimiento y conceptos de cultura
general mas que en desarrollar habilidades como la expresion oral, escrita, o la
comprension de lectura. A menudo, cualquier mexicano de 5° grado es capaz de
decir la capital de cualquier pais del mundo, pero le costara encontrar la idea
principal en una lectura. La formacion implicaba mas alla de técnicas,
adiestramiento y formacién, responder a una necesidad de estructura.

3. Siglo XXI

En el 2000, después de los grandes intereses de la capacitacion, el cambio
en el desempefio de la mayoria de los mexicanos fue evidente. Muchas fabricas
han empezado a ser reconocidas como lideres en calidad y productividad
obteniendo reconocimientos internacionales; y durante el 2007, las presiones del
mercado y la competencia internacional (India y China) demandaron altos niveles
de aumento de la productividad. Entrenamiento en Six Sigma, Lean
Manufacturing, Kaizen, y otras técnicas tuvieron gran demanda, con el objeto de
contar con un ambiente de calidad, cero defectos y menores costos.

En 2009, los presupuestos en capacitacion se vieron ajustados por la crisis
financiera internacional, debido a esto, las compafias comenzaron a reducir
gastos de entrenamiento, y enfocandose mas a instructores internos. La
globalizacion afade otra tendencia a la escena mexicana: que las compafias
multinacionales deben adaptar localmente sus programas de capacitacion, por lo
que se provoco la demanda de instructores bilinglies que tuvieran la experiencia

necesaria para este tipo de retos. ° Con la globalizacién la tendencia y estrategia

% Ismael Cantu, Liliana Cantu, Breve andlisis sobre la capacitacion en México, obtenido el 10 de
febrero de 2014 desde http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/3723-breve-analisis-
sobre-la-capacitacion-en-mexico.html
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ahora, era adaptar los programas de capacitacién localmente y alimentar con
estrategias internas de desarrollo del personal internas que se ajustara a las
necesidades del entorno.

Ejemplo de esto, empresas multinacionales, que operan en México, como es el
caso de Caterpillar, Ford, General Electric, IBM y Procter & Gamble que afirman

que sus trabajadores mexicanos muestran un rendimiento muy satisfactorio.

La capacitacion necesita un lugar muy importante a nivel nacional e internacional,
pues los problemas de tipo moral, social, politico y econémico refieren a temas
de educacion vy ésta debe ser clave para solucionarlos, por lo que el lugar para
atacar la ignorancia es la CAPACITACION, la cual debe ir evolucionando a la par
de estos temas.

Desde el punto de vista legal, la capacitacion es una obligacion para los
empresarios, como lo establece la Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos en el Articulo 123, fraccion Xlll: Las empresas, cualquiera que sea su
actividad, estardn obligadas a proporcionar a sus trabajadores capacitacion o
adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria es la que determinara los
sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan
cumplir con dicha obligacion.

La capacitacién es un derecho que se establece en la Ley Federal del
Trabajo en su Articulo 153-A donde se dice que todo trabajador tiene el derecho a
que su patron le proporcione capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le

permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y

16
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programas formulados, de comdn acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus
trabajadores y la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Este resumen nos lleva a reconocer la importancia de la formacion y el
derecho de los trabajadores a tener oportunidades de desarrollo en el trabajo, que
el patrén le puede proporcionar una vez que se integra a una empresa.

En este sentido, la intencion de los legisladores en materia de capacitacion y
adiestramiento es positiva, ya que ésta permite elevar los niveles de vida y los
indices de productividad.

El supuesto de este estudio es que las personas son el recurso mas
importante de una organizacion y que todo lo que se gasta en formacion
repercutird en una mejora del rendimiento, la productividad, las relaciones
humanas, el marketing, la tecnificaciéon y en mejores resultados.

“La capacitacion del adjetivo, capaz, y del verbo cabere, es el conjunto de
actividades encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y
modificar actitudes del personal de todos los niveles para que desempefien mejor
su trabajo”. *° Esta definicién tiene que ver con el mundo evolutivo y la necesidad
del propio cambio para enfrentar el contexto donde vivimos, es decir, saber
adaptarnos a las exigencias del cambio en relacion a la sociedad y la tecnologia
debido a la competencia.

La capacitacion deviene como un proceso de aprendizaje a través del
cual los individuos adquieren competencias laborales, y porque a su vez tiene la
expectativa de dos beneficios: el monetario o0 psicolégico. Es decir, buscan
elevar el nivel de ingreso y a su vez motivar como el deseo de mejorar su

desempeiio laboral o elevar su autoestima. A su vez, las empresas capacitan a

% Mauro Ramirez, op.cit, Pag.1
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los trabajadores porque esperan aumentar su rentabilidad y competitividad en el
mercado por medio del aumento en la productividad laboral.

Sin embargo, hoy en dia, la globalizacion ha empujado a que la
capacitacion y la educacion sean actividades complementarias, a convertirse en
un instrumento, factor de desarrollo y un mecanismo de transformacion social y
de progreso técnico; por esto es que el tema de la capacitacion ha ocupado un
lugar en las politicas sociales del pais en las dos ultimas décadas.

En la actualidad, siglo XXI, se ha detectado que “...la capacitacion, entre

hombres y mujeres, se ha inclinado a niveles educativos y de ingresos medios de

las regiones” **

, esto quiere decir que se capacita mas a quienes cuentan con
mayores niveles de escolaridad donde se requieren mayores niveles de autoridad
o responsabilidad en el trabajo, dado que el costo de no hacerlo a estos niveles
es mayor al de los bajos niveles de educacién y responsabilidad.
Se considera que las mujeres reciben mas capacitacion que los hombres y que
los establecimientos de micro, mediana y pequefia empresa tienes menos
probabilidades de ser capacitados aun con las mismas caracteristicas de trabajo
que en empresas mayores; por el otro lado la capacitacion es mayor en la zonas
de mayores ingresos que d menores ingresos.

“...Los requerimientos de capacitacién dependen ahora de los perfiles
tecnoldgicos de las empresas o establecimientos, asi como de la escolaridad de

los trabajadores ocupados, esto tiene que ver con la habilidad para adoptar

nuevas tecnologias y mejorar la productividad de la empresas...”*? . Se habla de

! Enrique Hernandez, Ignacio Llamas, Mercado Laboral y capacitacién, un anlisis regional para
México, Universidad Autbnoma Metropolitana, México, 2006, P.210
*? [dem P.191

18



19

que quienes experimentan cambios tecnoldgicos mas rapidos son quienes hacen
mayores esfuerzos de capacitar a su fuerza laboral que a su vez dependen de su
nivel de escolaridad, por esto es que la educacion y capacitacion actian como
complementarios.

La evidencia empirica muestra que la inversion mas rentable en la
formacion de competencias laborales es la que se realiza en la capacitacién
en el trabajo, tema al que se refiere en este estudio. (Llamas 1999:385).
Ademas, beneficia tanto al trabajador como al empleador. El primero recibe
un premio monetario por el mejor desempefio facilitado por la capacitacion y el
segundo se beneficia por el mejor desempefioc 0 mayor productividad de los
trabajadores capacitados.

Un analisis respecto a la capacitacion en el Gltimo trabajo muestra que en las
areas mas urbanizadas de México, en 1991, existian 14.4 millones de
personas ocupadas remuneradas, de las cuales solo el 14.9% habian recibido
capacitacion en su ultimo empleo (2.14 millones). La mayoria de los
trabajadores capacitados se concentraba en el sector formal de la
economia, el cual capacité 4 veces mas que el sector informal (...) En la década
de los noventa, la evidencia muestra que hubo un gran esfuerzo de capacitacion
y en 1999 los resultados muestran que el 28.6% de las personas ocupadas
remuneradas habian recibido capacitacion en el dltimo empleo, casi el doble

de la cifra de 1991. Es decir, una década después se duplica la cantidad.

(.8

De acuerdo con la encuesta nacional de capacitacion y empleo en 1999 por

ENECE-99 cerca de 5.2 millones recibieron capacitacion en el trabajo, (Cuadro

'3 |gnacio Llamas Huitrén y Nora Garro Bordonaro, Trabajo formalidad y escuela, obtenido el 7 de
febrero de 2014 desde http://docencia.izt.uam.mx/egt/publicaciones/libros/situaciom2003/afl_cio/llamasgarro.pdf
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1), este quiere decir que las 3 ciudades mas importantes de México Pacifico
Centro, El Norte y el Centro, donde se ubican las ciudades mas grandes esta
concentrado el mayor porcentaje de capacitacion.

Se habla que al 2015 se esperaria que los requerimientos de capacitacion
se inclinaran a 3 sectores: el manufacturero (23%), el minero (15%) y la

prestacion de servicios (mas del 50%). (Cuadro 9.13)

Cuadro 1

México. Proyeccién de la demanda regional de capacitacién del personal remunerado
al afio 2015 por escenario de prospectiva

(Miles de personas)
1999 Ario 2015 Variacion media anual
Regién El E2 E3 9

% Absols % Absolutos % Absolutos % El E2 E3

1. Capital 1,649 320 | 2,025 302 | 2323 299 | 1,807 305 | 13 | 22 | o6
11 Golfo Norte 444 86 659 98 785 10.1 567 96 | 25 | 36 | 15
111 Norte 375 73 518 77 631 8.1 436 74| 20 | 33 | 09
IV, Pacifico Norte 436 8.5 582 87 688 89 505 8s | 18 | 29 | 09
V. Golfo Centro 385 75 562 84 638 82 505 85 | 24 | 32 | 17
VL. Pacifico Centro 554 107 750 | 112 855 1.0 674 na | 19 | 27 | 12
VIL Centro 550 107 678 10.1 787 10.1 600 101 12 | 23 | 05
VIIL Centro Norte 290 56 348 52 402 52 308 52| 11| 21 | o4
IX. Peninsular 162 31 183 27 208 | 27 164 28 | 08 | 16 | o1
X. Pacifico Sur 310 6.0 399 60 449 58 360 61 | 16 | 23 | 09
Total . 5055 | 1000 | 6704 | 1000 | 7,766 | 1000 | 5926 | 1000 | 17 | 26| 09

Fuente. 1999: Calculado con base en datos de la ENECE-99, NEG-DTes, 2015: Proyeccién con base en los resultados del modelo de prospectiva.

Jalisco, en region Pacifico centro (VI) es el segundo lugar en demanda de
capacitacion laboral, demostrando asi que es el porcentaje mas bajo de personas

ocupadas capacitadas. (Cuadro 2)
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Cuadro 2

Variacion de la poblacién ocupada capacitada por 15 especialidades y regién. 1999/1995

(Porcentajes)
Especialidad Regidn / Total
S 1 u m w ¥ v vir v x X

1. Produccién 53.82 -4.13 ~41.06 110.64 36.51 -2.90 ~47.62 34.74 ~24.96 3242 226
2. Producci6n industrial -11.67 -17.18 8.42 20.26 119.28 -11.57 -23.76 1L.71 ~15.87 3797 -4.83
- 5 ici icay i ~28.65 -36.11 17.28 149.51 30.37 5176 47.61 -34.14 110.06 ~58.73 5.13
4. Servicios turisticos, restaurantes y belleza 58.98 ~31.74 40.04 52.68 35.20 17.24 0.12 1.32 40.66 14.07 30.28
5, Comunicacién ¢ informacién -9.05 5.50 6.16 -9.69 ~23.66 -10.71 -9.17 19.91 401.74 90.45 —{.]E
6. Educacién -8.16 4271 -45.78 2943 40.81 3L99 -12.32 20.59 1.52 40.22 9.39
7. Salud 46.69 7.16 2421 21.46 29.24 -1.28 21.59 433 31.42 ~27.38 18.21
8. Administracién y contabilidad 1239 51.10 94.38 33.63 24.67 4.58 57.82 60.42 14.83 34.59 33.88
9..Computacién 1829 35.44 2045 47.07 68.60 36.60 31.77 43.17 99.52 147.87 33.24
10. Ventas . - 56.22 46.52 25.25 150.75 54.83 -22.46 9627 60.85 12.11 2118 44.78
11. Reparacién y mantenimiento ~15.04 -19.22 11.85 61.44 51.52 17.94 77.51 4435 40.56 317 11.76
12. Servicios de seguridad 4.55 48.52 7248 171.58 104.35 19.62 122.20 17.24 127.03 150.87 51.97
13. Humanisticas y deportivas 38.67 8.09 -27.84 58.58 100.05 -19.32 46.59 19.25 13.77 19.69 23.68
14, Idiomas -36.67 ~51.03 -29.94 31.86 184.52 9.24 1631 40.94 33.03 49.02 -10.63
15. Otras ~24.58 39.18 -20.96 65.83 ~27.04 ~50.61 ~55.70 -21.73 -12.15 -33.54 ~27.09
Total 10.53 13.27 21.36 48.08 42.23 247 1228 2335 21.90 22.75 16.74

Fuente. Cilculos propios con base en la eNece.

Los porcentajes presentados en la siguiente tabla son los respectivos cambios en

la cantidad de trabajadores capacitados observados entre 1995-1999.

4. Estadisticas ENECE 1999

En el MECE 2009, (Cuadro 3) la ultima referencia de datos estadisticos
proporcionada por el INEGI, presenta datos especificos de la capacitaciéon de
1991, 1993, 1995 y 1999 y 2001 a partir de los 12 afos, de los cuales aportan
informacion sobre los temas de escolaridad, experiencia laboral y capacitacion de
la poblacion ocupada, caso de estudio. Como este marco refiere a la capacitacion
se presentan los datos de interés que reflejan el aspecto de la capacitacion y

algunas caracteristicas. **

1 para ajustar la funcién logistica se utilizaron los microdatos de la ENECE 1999 de la
poblacién ocupada mayor a 12 afios. La ENECE constituye la Ultima muestra de la
Encuesta Nacional de Empleo (ENE) 1999.
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Cuadro 3

Indicador

EF: Error estAndar. CV: Coef ciente de variacidn. LI: Limite in'f

4. Capacitacion laboral de la i0 Gmi activa, por:

4.1

4113

4.2

Condicién de capacitacién laboral
Con capacitacion

Sin capacitacién

No especificado

Especialidad del Gltimo curso
Produccién
Servicios
Administracion, contabilidad y economia
Comercializacion
Mantenimiento y reparacion
Seguridad
Desarrollo personal y familiar
Tecnologias de informacién vy comunicacion
Participacién social
No especificado
Tipo de institucién o persona que impartio el Gltimo curso
Centro educativo o de capacitacion para el trabajo
Universidad o tecnolbgico
Publico
Privado
Una organizacion a la gue esta afiliado
Instructor independiente
Proveedor
Area interna de capacitacion
Companiero de trabajo o superior
Otro
No especificado

Beneficio principal del altimo curso
Cambiar o conseguir un trabajo

Iniciar una actividad o negocio

Mantener el trabajo

Promocion del puesto o aumento de ingreso
Incrementar o cerificar competencias o habilidades
Especializacion en el area de trabajo

Mejorar la calidad de los productos o servicios
Cubrir necesidades de la empresa

Usar o facilitar el uso de nuevas tecnologias
Incrementar la produccién o ventas
Disminucién de accidentes de trabajo

Causa principal por la que no recibié capacitacion
Falta de recursos

Dresconocimienio de los programas de capacitacion
Suficiente la induccion o adiestramiento inicial

Falta de oferta de capacitacion

Mo es politica de la empresa capacitar

Otro

No especificado

erior.
acional (total)

| Estimacion |

46 748 117
16 323 315
30 424 302

0

16 323 315
2 380 540
3 991 658
2 919 805
1 600 070

238 o911
1400 769
1090 131
1450 635

125 009

475 78T

16 323 315
2742500
1367 254

691 944

675 310

774 505
1542803
1182031
4 725239
2 836 057
1 096 564

56 362

16 323 315
694 007
560 287

2071117
1030212
2 535 854
3 2345453
2 799 537
1282894
541 350
217 258
562 262

30 424 802
4185129
T 555 632
T 824 109
1394 466
1958 512
5982 375
1524 579

EE ICVI

451 064
230 450
377 328

V]

230 450
79 684
115 390
83 616
68 281
57 603
72 852
56 335
71469
20 882
41 861
230 450
91 566
65 712
42 383
49 752
55 754
63 969
54 525
120 244
89 064
48 616
14 185

230 450
45 681
41 891
81 528
52 783
85 317

100 551
89 548
80 210
44 259
21 641
36 636

37T 328
138 725
178 157
172 584
61 220
81 200
139 843
75 980

0.010
0.014
0.012
0.000

0.014
0.033
0.029
0.029
0.043
0.065
0.052
0.052
0.049
0.167
0.088
0.014
0.033
0.048
0.061
0.074
0.072
0.041
0.046
0.027
0.031
0.044
0.252

0.014
0.066
0.075
0.039
0.051
0.034
0.030
0.032
0.063
0.082
0.100
0.065

0.012
0.033
0.024
0.022
0.044
0.041
0.023
0.050

Ll

46 006 117
15944 224
29 204 098

o

15944 224
2249 460
3801842
2782257
1487 748

794 154
1280 928
997 460
1333 069
90 658
406 925

15 944 224
2591873
1259 159

622 223
593 467
G682 789
1437 574
1082 337
4 512 633
2 G689 546
1016 590
33 028

15 044 224
618 861
491 386

1 937 004
0943 384
2 395 508
3 180 047
2 652 231
1 150 948
468 545
181 659
501 996

29 804 098
3 956 926
T 262 564
T 540 209
1293 758
1824 938
5752 334
1399 592

4T 490 117
16 702 406
31 045 506

0

16 702 406
2 511 620
4181 474
3 057 353
1712 382

983 668

520 610

182 802

568 201

159 360

544 649

16 702 406
2893127
1475 349

761 665
757 153
866 221
1648 032
1271725
4 937 845
2982 568
1176 538
79 696

16 702 406
769 153
629 208

2205230
1117 040
2676 200
3510 859
2946 843
1414 840
614 155
252 857
622 528

31 045 506
4413 332
7 848 700
8 108 009
1495174
2092 086
6212 416
1649 566
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Este analisis-encuesta muestra que el 34.9% de la poblacion econdmicamente

activa tiene acceso a la capacitaciéon, donde las especialidades refieren a las

areas de produccion, servicio y administrativas toman los primeros lugares de

atencion. Es importante recalcar que el area interna de capacitacion obtiene el

ler lugar en el tipo de capacitacion ofrecida tomando como ler beneficio la

especializacion en el area de trabajo y describiendo la ausencia de recursos

como principal causa de falta de capacitacion.

Estos analisis anteriormente descritos empujan a la necesidad de invertir

en la capacitacion en la actualidad y disefiar un esquema de estimulos, asi como

de permanencia de los trabajadores, de acuerdo a criterios de desempefio y
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productividad y que permita la oportunidad de crecimiento del capital humano de
las regiones mexicanas, especialmente en las rezagadas. Esto quiere decir que la
capacitacion hoy en dia requiere de intenciones por parte del gobierno,
empleadores, organizaciones laborales y de los propios trabajadores, como una
cuestion de educacion propia de una cultura determinada. “...En México mas del
50% de los trabajadores tienen 8 afios de escolaridad o menos. Ese grupo de
nivel de trabajadores necesita elevar el nivel de escolaridad como una forma de
elevar la probabilidad de recibir capacitacion y revertir los efectos adversos que
| 15

ello generan a lo largo de su vida labora

Gréfico 1'°

|baj0nive|educaci0nal |

v = |desarganizacidn

|Méxic0 |‘ cinismo

= [improductividad > |subdesarrollo =|graves lacras sociales

|capacitacién |
N

o > - . - > |desarrollo socio-
México higiene familiar y social productividad L
econdmico

Parece ser que la barrera principal se debe al nivel escolar pues esto define la
posibilidad de recibir capacitacion en el trabajo y posible permanencia en el
mismo, por esta razdén, como se menciona en Mercado laboral y capacitacion es
necesario una correlacion entre el perfil educativo y la capacitacion ya que una
fuerza laboral altamente capacitada fortalece la competitividad de las empresas,
la propia, y de la economia en su conjunto.

Segun STPS y el INEGI, de acuerdo a la Encuesta Nacional de
Capacitacion Educacion y empleo, 1991, estudio mas reciente, demuestra que

en México, el 51% de los empleadores no contaba con escolaridad primaria

!> Enrique Hernandez, op.cit., P.274
'® Mauro Ramirez, op.cit., P.7
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completa, mientras que el 11.4% contaba con una escolaridad superior. Los
estudios muestra que el porcentaje de la poblacién ocupada capacitada casi
siempre ha aumentado con el nivel de escolaridad y el sector formal se
capacita mas que en el informal. Esto quiere decir que las oportunidades de
quien cuenta con este bajo nivel, son reducidas pero se reducen ain mas si
los trabajadores se incorporan al sector informal de la economia por lo que la
brecha en competencias entre los mas y los menos educados crece durante la
vida laboral y los trabajadores con menor nivel educativo son los que tienen
menos posibilidades de recibir esta oportunidad de capacitacion en el trabajo.
La razdn es debido a las empresas tienden a capacitar a quienes pueden
hacerlo en forma répida y barata, porque a medida que la persona ha
aprendido mas, mas facil le serd aprender y por lo tanto la probabilidad de
cosechar los beneficios de la capacitacion es mas alta.
Los datos anteriores, son los resultados de tipo de politicas aplicadas como no
aplicadas en el Pais, como es el ejemplo de la educacion. La escolaridad a nivel
América Latina fue incrementando con los afos, pero el financiamiento educativo
fue disminuyendo, y en particular en la década de los 80°s se incliné a pagar la
deuda externa, o la riqueza inexplicada de funcionarios publicos y empresas
privadas, pero estos problemas que con han tenido que ver con la designacion de
recursos para la educacion son problemas que no se han terminado de resolver

en paises del continente (...) ahora, en los Ultimos afios se han dado

transformaciones educativas que buscan incrementar la educacion basica y en

transformar los contenidos curriculares a otro nivel (...) 17

7 Secretaria del Trabajo y Prevision Social, Memoria del V seminario de investigacion laboral:
perspectivas del mercado de trabajo en México, 1999, México. Pag. 52
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La capacitacion en el trabajo debe ser vinculada a las estrategias de la
empresa a través de la innovacion, aumento de la calidad y la reduccién de
costos. Esta relacién, educacion-trabajo, proporciona mas facilmente los pre
requisitos y habilidades de aprendizaje que permiten mayor rendimiento o
aprovechamiento de la experiencia de capacitacion en la empresa. Las
empresas con las mejores practicas son las que se adaptan con éxito al ambiente
en el mercado y se caracterizan por tener politicas que promueven el aprendizaje
continuo, el trabajo en equipo, la participacion y la flexibilidad laboral. La
formacion no debe considerarse un elemento aislado dentro de la organizacion,
sino integrado en la planificacion de las estrategias para facilitar la direccion de
metas y mejorar el funcionamiento y el nivel de satisfaccion tanto del cliente
interno como externo. Esto nos lleva a entender que la empresa lleva a un
crecimiento econdémico y de desarrollo humano.

La definicion de estas estrategias dependera en gran medida del “...
tamafio de la empresa, las plantas pequefias capacitan de manera informal
mientras que las grandes empresas de manera mas formal y utilizan las propias
instalaciones expertos externos y tecnologias especializadas”. *®

La capacitacion ha traido aumento de productividad con el aumento de
competencias con el valor de sus costos (el valor del tiempo, el esfuerzo, equipo
y materiales) lo que limita la demanda del empleador de capacitacion por tales
factores pero que a su vez se espera recibir un rendimiento derivado de los
trabajadores capacitados. Otro factor importante es el que se recibe en el lugar
de trabajo, donde existe mayor pertinencia pues se orienta a resolver las

necesidades de los procesos productivos, aun cuando los estudios demuestran

'® Enrique Hernandez, op.cit., P.217
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que la capacitacion a nivel formal supone que el sector formal, demanda costos
de inversién en educacion y en formacion de competencias laborales, por lo cual
el proceso no es ni continuo ni barato™.

5. Término competencia

El término competencia como se refiere Martha Rodriguez en Gestion de la
formacion, atiende al “conjunto de caracteristicas intrinsecas del individuo que se
demuestran a través de la conducta, y que estan relacionadas con el desempefio
superior en el trabajo” .?° Por esto el valor mismo de la capacitacién va tomando
forma en relacién a los avances en términos del entorno laboral y necesidades de
desarrollo del propio individuo para contar4 con herramientas que le permiten
enfrentar diversas modalidades en su tarea como trabajador. La competencia va
mas a alla de la perfeccionalizacion de la tarea sino del trabajo en equipo, la
resolucién de los problemas y la comunicacion con los medios y usuarios. #*

Gréfico 2?2

/| personal mediocre |
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empresa | errores desperdicios |bajapr0ductividad

/ | capacitacion |
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“‘La competencia supone que conocimientos razonados que permiten
discutir, consultar y decidir sobre lo que concierne al trabajo y sus fundamentos
son tres: Habilidades basicas: lectura, escritura, conocimientos informaticos,

escucha y comunicacion; Habilidades de pensamiento: genera nuevas ideas,

19 |gnacio Llamas Huitrén y Nora Garro Bordonaro, Trabajo formalidad y escuela, obtenido el 7 de
febrero de 2014 desde
http://docencia.izt.uam.mx/egt/publicaciones/libros/situaciom2003/afl_cio/llamasgarro.pdf , P.3

2% Martha Rodriguez, Gestion de la formacion, Ideaspropias, Espafia, 2006, Pag2.

! Ma. Luisa Rodriguez,Evaluacién, balance y formacioén de competencias laborales transversales,
Laertes S.A. de Ediciones, Barcelona, 2006,P. 38

22 Mauro Ramirez, op.cit., P.6
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toma decisiones, resuelve problemas, organiza y procesa simbolos, adquiere y
aplica nuevos conocimientos y habilidades, razona: descubre la serie de
principios que sustenta las relaciones entre dos o mas objetos; Cualidades

personales: responsabilidad, autoestima, sociabilidad, autocontrol, integridad y

honestidad.” 23
Gréafico 3%
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Finalmente la estrategia de formacion de competencias tiene que ver con los
esfuerzos concentrados con el gobierno, los empleadores y las organizaciones de
los trabajadores, contribuyendo al desarrollo econémico de las organizaciones y
del pais, como se comentaba en este marco contextual a la capacitacion de la
poblaciébn acomodada en México. Como pais, debemos enfrentar los problemas
de los que se hablaba en un inicio de este capitulo a través de la adaptacién de

estructuras y actitudes a los cambios.

8 Secretarfa del Trabajo y Previsién Social, Memoria del V seminario de investigacién laboral:
perspectivas del mercado de trabajo en México, 1999, México, Pag. 59
** Mauro Ramirez, op.cit., P.10
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CAPITULO I
EL MODELO DE CAPACITACION
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1. Mision, Vision, Estructura, Objetivo, Definiciones, Equipo
El sujeto de estudio es una empresa multinacional que opera en México con sus
inicios en los afios 70°s, con matriz en el estado de Jalisco y presencia en la zona
Occidente y del Bajio. Esta representa una de las marcas mas importantes a nivel
Mundial respecto a la distribucion y servicios de maquinaria pesada. Provee
soluciones integrales en cuanto a maquinaria, refacciones, energia, servicios y
financiamiento a la Industria en general; ofreciendo productos, equipos, servicio
especializado y asesoria profesional con el fin de hacer mas rentable su inversion.
Esta empresa cuenta con departamentos de referidos a la venta, renta y
servicios de sus diferentes lineas de equipos. Cuenta con 4 areas importantes de
servicio, y una de ellas es el sujeto de estudio dado que es el Unico departamento
que ha abordado el tema de capacitacion con 5 centros de capacitacion ubicados
en las distintas zonas de servicio y al cual se enfocara este estudio. Cuenta con
una plantilla de personal de 240 mecanicos y 10 sucursales distribuidos en la
zona del bajio (de 412 existentes en el resto de las areas), técnicos competentes
para brindar una serie de servicios que satisfagan plenamente las necesidades
de los Clientes en los talleres de la empresa o en las instalaciones del cliente,
logrando con ello que sus equipos se mantengan en éptimas condiciones de
operacion. Esta empresa esta documentada en 1SO90001-2008 por la casa
certificadora Global Standard certification, desempefiando entonces una cultura de

mejora continua que permite robustecer el sistema dia con dia.

La Mision
“Generar Soluciones Integrales Efectivas para que nuestros Clientes, en cada uno

de los mercados que atendemos, hagan su negocio mas rentable”.
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La Vision
“Proporcionar soluciones técnicas que satisfagan y superen las expectativas de

nuestros Clientes cuyo valor sea determinante para generar compromiso y una

relacion de largo plazo’.

Los Valores

e Satisfaccion al Cliente
e Mejora Continua

e Trabajo en Equipo

e Honestidad

e Solidez Financiera

e Compromiso con el Medio Ambiente

El modelo de capacitacion pretende mostrar de una manera especifica la
estrategia de formacion de competencias de su personal técnico, que da servicio:
reparacion y mantenimiento a los equipos pesados que la empresa ofrece al

mercado.

La Politica de la Calidad del departamento de servicio:
“En el Departamento de Servicio tenemos como principal objetivo la

Satisfaccidon Total de Nuestros Clientes proporcionando soluciones integrales

que superen sus expectativas mediante la entrega de productos y servicios

correctos, al precio correcto, en el tiempo acordado............. siempre.
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Estamos comprometidos con la Mejora Continua en todas nuestras

operaciones y procesos para alcanzar la excelencia y el estandar “cero
defectos” en todo lo que hacemos.

Fomentamos un Ambiente de Alto Rendimiento mediante la capacitacion y

actualizacién continua de todo nuestro personal, asi como su involucramiento

y participacién en un clima de confianza, responsabilidad y compromiso”.

Respecto a este ultimo valor comentado en la politica se servicio, es donde se centrara
el desarrollo de este estudio, por lo que se comenzard por los componentes principales

del mismo:

) La estructura del Departamento de Servicio se divide de la siguiente

manera.

Gréfico 4%°

Coordinaciones.
de

entrenamiento

El departamento en el que se enfoca este estudio es el area de Desarrollo y
entrenamiento que se encarga de la formacién del area técnica tanto de su
personal como de clientes, con el objetivo de capacitar y desarrollar al personal

técnico-mecanico en el manejo, seguridad y mantenimiento del equipo, y asi

?® Gréfico tomado del manual de calidad de la organizacion
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mantener un 6ptimo nivel de eficiencia y duracién de cada uno de los sistemas

imprescindibles para realizar su trabajo.

1)) El objetivo del departamento es:

[I.I Mantener al personal técnicamente actualizado de manera que pueda
ejecutar correctamente las funciones principales de su puesto con un programa
de certificacién de habilidades y cursos de entrenamiento.

[I.1l Por el otro lado, captar al personal adecuado que pueda realizar las tareas
del taller, a través de un programa interno que recluta practicantes que cuenten
con estudios afines al tema eléctrico- mecanico, quienes al finalizar su periodo de
practicas y bajo una estricta evaluacion, cribar las opciones de nuevas
contrataciones; que a su vez reducen la brecha del conocimiento y permiten el
mejor y mas rapido desarrollo personal como de crecimiento para la empresa. El
objetivo es desarrollar nuevas generaciones de técnicos que respondan de

manera eficaz a la demanda de la sociedad en materia de servicio al cliente.

) La estructura del departamento de capacitacion técnica es la

siguiente:

Grafico 5%°

Jefe de capacitacién y
desarrollo técnice

Coordinader de
capacitacién y desarrollo
| técnico

Coordinador de
estudiantes/practicantes

Instructor Sr. Instructor Ir. Instructor aprendiz Instructor de operacion

?® Grafico tomado del manual de calidad de la organizacion
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IV)  Las definiciones de los integrantes del departamento tienen que ver

con las funciones que ejecutan:

IV.l El jefe de capacitacion y desarrollo técnico debe diagnosticar el
area de trabajo para poder disefiar la estrategia, planear, coordinar y evaluar las
actividades diarias del equipo a su cargo.

IV.Il El Coordinador, controla las actividades de los instructores y los
registros ordenados de capacitacion del grupo de instructores que atiende las
necesidades del personal técnico. Asi mismo, propone y redirige la estrategia de
direccién con: cursos de capacitacion, actividades de aprendizaje en campo,
redisefio de carreras de estudios, plataformas de informaciéon y medios de

evaluacion.

IV.1IIl El equipo de instructores, se prepara y desarrolla en las marcas y
lineas de equipos de la compafia en el area de Servicio, a través del aprendizaje
empirico, tedrico y a través de cursos en fabrica que permiten la capacidad
docente y como experto en el tema; y se refleje en la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social (STPS). Cada uno con una linea de desarrollo a fin de alcanzar
una linea de especializacion en algun area de servicio.

IV.IIl.I El estatus de instructores técnico se divide en 2 grupos:
entrenadores enfocados al funcionamiento y mantenimiento; y entrenadores de
operacion.

= 5 |Instructores Senior: altamente preparados para responder a las
necesidades de los especialistas en el &rea de servicio y técnicos con el

soporte técnico necesario a los talleres de las diversas regiones. Deben

mantenerse técnicamente actualizados de manera que puedan ejecutar las
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funciones principales de su puesto al 100%: Imparticion de cursos
avanzados, certificacion de habilidades del Programa de desarrollo
técnico, apoyo técnico a clientes, soporte técnico a taller con diagnosticos
de fallas de equipos, certificados por fabrica como instructores capaces de
resolver las necesidades de formacidén del personal técnico, y ademas
responsables de apoyar en el desarrollo de los instructores Junior.

= 5 |Instructores Junior: Instructores que garantizan la eficiencia de los
técnicos mediante la evaluacion, capacitacion y actualizacion de
conocimientos, habilidades y actitudes. Instructores que se preparan en la
certificacion como Senior a través del estudio y el dominio de habilidades
del Programa de desarrollo técnico.

= 5 Instructor Aprendiz: Instructores con bases del conocimiento técnico y
con experiencia relacionada para responder a las necesidades del taller.
Instructores en preparacién, que refuerzan su conocimiento empirico con
el tedrico que recibe de los instructores Senior y Fabrica.

= 5 Instructores de Operacion: Tienen como objetivo garantizar frente al
cliente la eficiencia de los operadores mediante la capacitacion y
actualizacién en las técnicas de operacién y manipulacion de cargas,
maximizando tiempos y movimientos y reduciendo los costos de una

incorrecta operacion y cuidado de los equipos.?’

Finalmente, el equipo de instructores tiene la funcion de garantizar y brindar
soluciones de tipo técnicas al area de servicio en cuanto a desafios del manejo,

mantenimiento y funcionamiento de los equipos que atiende la empresa.

" Informacién proporcionada por el Jefe de capacitacion y desarrollo técnico.
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2. La Capacitacion

Regresando a la estrategia de capacitacion de la empresa en estudio, el modelo
se define, como comentaba hace un momento, en dos temas: La capacitacion (1)
y el Programa de desarrollo técnico (2).

1. La capacitaciéon tiene que ver con el desarrollo e imparticion de cursos
a nivel técnico, de cliente interno y externo, combinando clases tedricas y
practicas con el fin de que el capacitando aplique sus conocimientos y habilidades
adquiridas en el proceso de ensefianza aprendizaje en un ambiente real de
trabajo.

1.1 El desarrollo de la capacitacion inicia con la formacion de instructores
que imparten dicha capacitacion al personal interno. Es un proceso autodidacta,
bajo una linea de estudio y un plan de deteccion de necesidades, donde se tiene
acceso como instructor a plataformas de informacion técnica de las diversas
fabricas que disefian y venden los equipos que esta organizacion distribuye y da
servicio; aunado a esto las practicas en taller y trabajos en campo que le dan la
experiencia empirica. Por el otro lado, la capacitacion directa que reciben con
fabrica.

1.2 Ala par, se realiza un diagnostico de capacitacion con los diferentes
talleres, que a través de las necesidades de capacitacion que tienen en los
diversos equipos, en sus reparaciones 0 mantenimientos dan luz a los temas que
se deben tratar como entrenamiento. Esto da razon de la capacitacion
calendarizada y asignada por cada técnico de taller. Los técnicos realizan un
examen de conocimientos basicos para determinar el nivel en que se ubican y
proporcionar la categoria de especialidad de conocimiento y nivel de salario

segun su capacidad. EI movimiento de técnicos que asiste a cursos se da por
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razén del jefe directo respecto a la pertinencia y posibilidad de enviarlos, segun el
nivel de importancia de terminar los trabajos de taller; y segun el diagndstico o
necesidad de capacitacion, detectada por las coordinaciones de taller junto con el
jefe de taller que coordina las actividades del técnico, esto se ve reflejado con un
“2” en la plataforma de registro de datos. El numero “1” refleja el estatus del
técnico respecto a determinados cursos: l1=curso tomado, 80=calificacién

obtenida, 13= registro de afio de curso tomado. (Imagen 1)

Imagen 1%

INTERMEDIOS
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a2 ] 2 2 2 2

1.3 Se diseia un calendario de actividades de manera trimestral de los
22 instructores que conforman el departamento en relacion a su nivel de
instruccion y que responde a las necesidades anteriormente sefialadas.

Imagen 2%°
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% Imagen tomada de la plataforma de registro de datos del area de servicio de la organizacion
% Imagen tomada del calendario mensual del departamento de capacitacion
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1.4 La coordinacién de instructores, dirige el plan de cada instructor,
proporciona las herramientas necesarias para la imparticion del mismo, recluta a
los participantes, solicita los equipos para practicas con los talleres y con los jefes
1.5 El instructor al revisar su calendario, sabe el curso a impartir y al inicio de la

semana del curso debe contar con:

Manual de instructor, del cual estudié y revisé la informacién al
respecto.

Manual del estudiante.

Presentacion Power Point.

Préacticas, equipos y herramientas necesarias para el curso.

Examen del curso.

El departamento cuenta con un equipo de 20 instructores que provienen del taller,

algunos  técnicos con carreras técnicas 0 ingenieros externos que se

desarrollaron internamente con lineas definidas de capacitacion (marcas y

equipos) para atender al personal técnico y mediante las siguientes estrategias:

a) Trabajo y apoyo en taller/ campo

b) Curso de “entrenando al entrenador” que les da las estrategias
de formacion pedagdgico de compafieros con experiencia.

c) Coordinacién y retroalimentacion de su labor pedagogica con
coordinadoras de capacitacion que revisan, retroalimentan y dan
seguimiento diario a sus tareas.

d) Cursos en fabrica tedrico-practico

1.5 Instrumentos. Se cuenta con 5 aulas de capacitacion y 5 centros en

las diversas sucursales, en forma de herradura que permite la experiencia
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compartida de opiniones y la riqueza de la experiencia entre el formador y la
vivencia empirica diaria de los técnicos en taller, ademas de los materiales de
apoyo visuales (pintarrén), y audiovisuales (presentaciones y videos); y un area
de entrenamiento con componentes y herramientas que permiten la practicidad de
los cursos.

1.6 Al finalizar el mismo el instructor reporta su actividad con sus
resultados los cuales se suben a una plataforma de informacién de datos que
permiten el control y seguimiento de la capacitacion técnica.

- Reporte de curso: Datos generales, objetivo, alcance, asistencias,
resultados y comentarios acerca de los participantes.
= En este Ultimo punto respecto a los comentarios de los
participantes es de suma importancia dado que arroja
elementos clave para abordar con apoyo del departamento,
en asuntos que indican la necesidad de del técnico. Por e;.
Problemas en lecto-escritura, visuales, actitudinales, etc.

1.7 La coordinacion evalla la capacitacion mediante un formato (imagen
3), que indica el compromiso del instructor con su actividad la coordinacién y
logistica del curso y la propia intencion del participante. Esta evaluacién de la
misma manera se registra en la plataforma de informacién que permite reportar
valores generales de la imparticién de cursos de los instructores y retroalimentar
mensualmente los instructores (Imagen 3 y 4) y de su labor para mejorar su

practica, bajo determinado formato de evaluacion.

38



39

Imagen 3% Imagen 4%

EVALUACION CURSO DE CAPACITACION

No. Empleado:
ESCALA DE
E¥ALUACION

381

2 |REGULAR

1]no

01/01/2013 [ alll 311272013 [ Graficer

1
1
comprensién, 1
1
1

1 Cumpli conlos prerequisitos nec
2 Los son adquitidos

COMENTARIDS: (Espa
asuntos de mejora al In:

El valor “3” como maximo/bien y “1” como

minimo/mal.

Finalmente se envia el resultado final o calificacion de curso a los jefes de taller o
se indica la ruta de acceso de consulta directa en la plataforma de capacitacion.

3. El programa de desarrollo técnico

El programa de desarrollo técnico, se origina de la necesidad de este
distribuidor de profesionalizar su fuerza laboral y orientar su capacitacion a la
necesidad especifica de cada posicion técnica. Es un programa conformado por
diferentes carreras y con una escala salarial basada en el desarrollo de
competencias técnicas: conocimientos, habilidades y actitudes relacionada a su
especialidad en taller; sin embargo es importante resaltar que el proceso de
certificacion de habilidades o conocimientos adquiridos es voluntario, es decir, el

técnico decide su alcance y desarrollo.

¥ Imagen tomada de los registros de capacitacién del departamento de capacitacion y desarrollo
técnico.
*! Imagen tomada de la plataforma de registro de datos del area de servicio de la organizacion.
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Su Mision como programa es formar técnicos en la adquisicion de

conocimientos, habilidades y actitudes promoviendo una cultura de auto-
aprendizaje y continua superacién, siendo técnicos proactivos y con capacidad
para anticiparse en la solucion de problemas de su &rea de trabajo, reduciendo
tiempo y aumentando la calidad en los trabajos para satisfacer las necesidades y
superar las expectativas de los clientes.
Este programa de desarrollo esta conformado por diferentes carreras que refieren
al area de trabajo y su especializacién de las diversas areas del taller y equipos
que maneja el area de servicio; y con una escala salarial basada en el desarrollo
de competencias técnicas.

El técnico inscrito en el programa, ingresa a una linea de carrera donde
podra ir escalando posiciones en funcion de su iniciativa, capacidad y esfuerzo. El
desarrollo de competencias se refiere a la “certificacion de habilidades” que como
técnico debe estudiar y demostrar con evidencias en cuanto a su dominio; es
decir, el estudio y la experiencia empirica permitiran la acreditacion de las
mismas, asi como su desarrollo y la promocion en aumentos de categoria.

La carrera estd conformada por niveles, estructurados para partir del
conocimiento técnico basico al mas complejo, de componentes especificos hasta
el dominio de un equipo de manera sistemética. La linea de carrera del técnico se

desarrolla de la siguiente manera (Imagen 5)
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Imagen 5%
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Existen diferentes carreras relacionadas al area de especialidad del taller, y cada
carrera consta de 5 niveles, donde cada uno de ellos refiere a una categoria y
cada nivel consta de una serie de habilidades a demostrar o desarrollar.
(Imagen 5)

e Nivel | Categoria D

e Nivel Il Categoria C

e Nivel lll Categoria B

e Nivel IV Categoria A

e Nivel V Categoria AA

Imagen 6°°

%2 Elaboracion propia de los niveles de categoria del programa de desarrollo técnico
¥ Imagen tomada de la plataforma de registro de datos del &rea de servicio de la organizacion,

llamada “Hoja perfil”.
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La definicion en términos de competencia, referida en el manual de carrera del
programa de desarrollo técnico de la empresa, de un técnico por categoria se

define como:

La categoria D debe contar con ciertas habilidades necesarias para realizar el trabajo de un
técnico de su nivel:

1 Utilizar las herramientas manuales especificas para trabajos asignados bajo
supervision.

2 Utilizar las herramientas de medicion para determinar la dimensién de una pieza
con exactitud.

3 Cumplir con las normas y politicas de seguridad para evitar accidentes, siguiendo
los criterios establecidos por la empresa.

4 Realizar operaciones aritméticas para calcular magnitudes en su trabajo diario con
exactitud.

5 Entender palabras técnicas en inglés, para identificar material de trabajo
claramente.

6 Explicar los principios béasicos de hidraulica, neumatica, tren de potencia y
electricidad para desarrollar conocimientos y habilidades con precision.

7 Utilizar la computadora para trabajar con programas basicos con fluidez.
8 Operar equipos de limpieza para lavar componentes con seguridad y calidad.

La categoria C debe tener capacidad para:

1 Desarmar componentes para su inspeccion de acuerdo a su procedimiento.

2 ldentificar la maquina para realizar sus mantenimientos menores de acuerdo a
manual de servicio.

3 Dominar herramienta de diagndstico para tomar lecturas correctamente.
4 Manejar programas basicos para la busqueda de informacion con exactitud.

5 Demostrar habilidad en el tren de potencia, electronica, neumatica para realizar
trabajos menores con calidad.

6  Realizar mantenimientos preventivos menores para el ptimo funcionamiento de
la maquina.

7 Dominar la herramienta neumética, hidraulica, eléctrica para realizar trabajos
menores con eficiencia.

8  Manejar la maquina para moverla con seguridad.

9 Realizar montaje y desmontaje para su inspeccibn de acuerdo a su
procedimiento.

10 Asesorar al técnico D para elevar su desempefio correctamente.

La categoria B debe tener capacidad para:

1 Diagnosticar sistemas para solucionar problemas utilizando procedimientos
adecuados con supervision.

2 Interpretar diagramas eléctricos e hidraulicos para el analisis de sistemas con
precision.

3 Elaborar correctamente pedidos de partes para una reparacion menor.

4  Preparar reportes y formatos para documentar con precision el status de la
maquina con supervision.
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Identificar claramente la operacion de la maquina para reconocer errores de
operacion de la maquina oportunas con supervision.

Identificar la maquina para realizar sus mantenimientos mayores de acuerdo a
manual de servicio con supervision.

Analizar los componentes para determinar la reutilizacion adecuada con
supervision.
Dominar la literatura y programas de servicio para realizar trabajos eficazmente.

Realizar trabajos de nivel medio con supervision para reparar componentes de
forma eficaz y eficiente.

Manejar de equipo de corte y soldadura.

Identificar equipos de corte y soldadura para satisfacer necesidades basicas con
calidad.

La categoria A debe tener capacidad para:

1

10

11

12

13

14

15

16

Diagnosticar sistemas para solucionar problemas utilizando procedimientos
adecuados.

Elaborar correctamente pedidos de partes para una reparacion mayor.

Entregar reportes y formatos para documentar con precision el status de la
maquina.

Identificar claramente la operacion de la maquina para reconocer errores de
operacion para realizar las correcciones oportunas.

Identificar la maquina para realizar sus mantenimientos mayores de acuerdo a
manual de servicio.

Analizar los componentes para determinar la reutilizacion adecuada

Realizar trabajos de nivel alto para reparar componentes de forma eficaz y
eficiente.

Realizar los procedimientos de entrega para la satisfaccion del cliente en tiempo y
forma.

Dominar los procesos y metodologia para diagnosticar la causa raiz de las fallas
con exactitud.

Dominar de manera holistica la maquina, para dar una atenciéon especializada
cumpliendo los estandares de calidad.

Proponer cotizaciones de servicios competitivas para reducir costos de reparacion
eficientemente.

Ejecutar las estrategias para un grupo de trabajo en armado y reparacion de un
equipo en tiempo y forma.

Colaborar en la seleccion e instalacion de un equipo para su Optimo
funcionamiento.

Aplicar los valores corporativos para reflejar el compromiso de la empresa con la
sociedad.

Realizar trabajos de nivel alto para reparar componentes de forma eficaz y
eficiente.

Manejar equipos de corte y soldadura para satisfacer necesidades basicas con
calidad.

La categoria AA debe tener capacidad para:

1

Dominar de manera holistica la maquina, para dar una atencion especializada
cumpliendo los estandares de calidad.

Planear las estrategias de un grupo de trabajo para llevar a cabo el armado y
reparacioén de componentes en tiempo y forma.
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11

12

13
14
15

16

17

Proponer la seleccién e instalacién de un equipo para su 6ptimo funcionamiento.
Dominar dos familias de maquinas para realizar servicios especializados de
calidad.

Brindar asesorias y capacitacion para desarrollar a su equipo de trabajo y
asegurar su correcto desempefio.

Analizar el estado de la maquina para pronosticar fallas de cualquier indole en
tiempo y forma.

Analizar componentes especificos para determinar la causa raiz del dafio
prematuro con precision.

Guiar un proyecto para desarrollarlo con calidad.
Brindar al cliente atencién de calidad para la satisfaccion de sus requerimientos.

Demostrar una visibn del mercado para obtener areas de oportunidades
satisfaciendo las necesidades del cliente.

Certificar que los equipos operen dentro de los parametros para que cumplan con
las normas de calidad.

Dominar las herramientas de diagnéstico para realizar analisis de problemas con
precision.

Reconocer los programas de servicios de otras areas.

Dominar la literatura de servicio para realizar sus actividades.

Distinguir las lineas de equipo en territorio para proporcionar informacion general
correcta.

Trabajar con equipos de corte y soldadura para satisfacer necesidades basicas
con calidad.

Identificar tecnologias de Ultima generacion para obtener informacién clara y
precisa.

44

Estos niveles representan o definen el nivel de especialidad del técnico y la

capacidad para enfrentar tareas o trabajos competentes que refiere a su

categoria.

Para ser promovido al siguiente nivel, el técnico debe cumplir con los

siguientes requisitos:

1. Certificar todas las habilidades del nivel al que aspira.

a. Acreditar la evaluacion de cada habilidad presentada, que evalla:

literatura consultada, herramienta y su uso para demostrar la

habilidad, seguridad del trabajo, limpieza y el control

contaminacion. (Cuadro b)

de
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2. Cumplir con el tiempo de permanencia minimo en su categoria actual, que
le permite entrar en un esquema de incentivos llamado Bono. Este
incentivo se entrega al pasar el tiempo mencionado y depende de una
evaluacion de rendimiento y actitud realizada por el jefe directo y el
Gerente de su taller; el cual puede ser retirado en caso de no contar con
los requisitos en determinados momentos o situaciones particulares.

a) 6 meses del nivel O-11
b) 1 afo del nivel lll-IV

3. Tomar los cursos programados por el departamento de entrenamiento, de
los que dependen algunas habilidades. (Sujeto a disposicion del jefe de
taller)

4. Mantener un nivel de rendimiento y actitud favorable dentro de su taller.

El proceso de certificacion por parte del técnico se lleva de la siguiente manera:
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Imagen 73

3. Pedir autorizacion

1. Entrega del material

4. Autoriza e informa a

entrenamiento

5. prepara el area para la

certificacion

6. se presenta al lugar de
certificacién preparado por
el técnico

7. Tomara su decision
sobre la certificacion de la
habilidad

8. informa al técnico sus
resultados

¢ Certifica

Si habilidad?

9. registra la calificacion de’
la sesién en el respectivo
formato

10. seguimiento de
habilidad

2. Auto-estudio

46

Supervisor

Este procedimiento se detalla por accion del técnico. Es decir, él es quien estudia

y practica cada habilidad, de manera que cuando esta preparado en literatura,

herramientas, para ser evaluado, debe pasar por autorizacion de su jefe directo.

Una vez autorizado, se acerca a coordinacion de entrenamiento para calendarizar

el horario de certificacion por un instructor que

la evalla y si es
aprobada se entrega el
certificado a

la coordinacidn quien
hace el registro en la
plataforma de servicio,
kardex del técnico.

La plataforma se va

Fega 7T
No.Empiesdo

Imagen 8%

Totalde “NO'

Aiea

Comentarios adicionales parael Tecnico:

* Imagen tomada del manual de carrera del Programa de desarrollo técnico de la organizacion.
% Imagen tomada de los formatos de evaluacién del Programa de desarrollo técnico de la

organizacion.
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alimentando de los datos que se registran seguin el movimiento de cursos certificaciones

y arroja la siguiente informacion:

Foto y nombre del técnico, especialidad o carrera, fecha de ingreso

a la empresa.

Habilidades certificadas (Hoja perfil)

Fechas de certificacion

Instructor que certifica tales habilidades

Esta permite el seguimiento y evaluacién personalizada; ademas refleja el
avance de la capacitacion y la certificacion de habilidades en tiempos vy
movimientos pues arroja datos globales de las diferentes carreras y sucursales

gue aplican el programa.

Finalmente los objetivos del programa son:

1. Producir una fuerza laboral altamente tecnificada.

2. Mantener una fuerza laboral, motivada, estable y habil mediante:
a. Un método para seleccionar técnicos.
b. La estandarizacién de un plan de carreras para el técnico.
c. Una escala de salarios dependiendo de las habilidades vy

rendimiento del técnico.
3. Mejorar la eficiencia del servicio y sus utilidades.

4. Mejorar la imagen profesional del técnico de servicio.

3. Por el otro lado, el departamento recluta futuros técnicos mediante la
coordinacién de universidades técnicas, que tengan en su programa practicas

profesionales en empresas del tipo técnico. Ademas, un convenio con una
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universidad que promueve la educaciéon dual con un programa especializado en
una carrera del ramo técnico, de manera que existe un trabajo conjunto entre
empresa y universidad empatando necesidades y conocimientos técnicos que
ofrecen una puerta laboral. Asi mismo, los egresados con sus practicas dentro de
esta organizacion disminuyen la brecha del conocimiento basico inicial para su
entrada al taller. Esto permite al practicante la oportunidad de una experiencia
previa al ambiente laboral y la seleccion de candidatos para ser parte del grupo de

esta organizacion.

En conclusion, el objetivo de la empresa en estudio es contar con un
departamento con una estrategia elaborada de capacitacion que permita el
crecimiento de su personal y desarrollo de su personal técnico En el siguiente

capitulo evaluaremos algunas evidencias en relacion a sus cambios.
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CAPITULO I
EL EXITO DEL MODELO
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Las caracteristicas de éxito del modelo anteriormente descrito tienen que ver con
que es unico y original dado que es un programa de disefio interno adaptado a las
necesidades del personal técnico de la empresa en cuestion. Su particularidad
tiene que ver con que es:

e Abierto, porque busca captar y recibir las influencias del medio.

e Participativo porque brinda a las diversas &reas la oportunidad de definir el

contenido de su capacitacion en los programas de formacion.
¢ Flexible porque admite diversas modalidades de capacitacion y

Adiestramiento conforme a las necesidades de la empresa.

De acuerdo con los resultados de la deteccidon de necesidades, se procedio
a elaborar los planes y programas de capacitacion que se plasman en
determinados registros y formatos, y que permiten evaluar el proceso y el avance
en temas de formacion.

Este capitulo evaluard si los problemas de productividad que tiene la
empresa pueden ser disminuidos en una parte por la capacitacion y
adiestramiento, reduciendo los problemas de productividad en el personal técnico,
partiendo de una deteccion de necesidades y una elaboracion de planes y
programas.

La demanda de servicios por parte del cliente, asi como la tecnologia
industrial, ha llevado a la especializacion de las tareas en taller, enfocado al
sector obrero (técnico especificamente), y llevd a este modelo de capacitacion a
dar los resultados que se describen en el presente, disminuyendo el porcentaje de
garantias como evidencia mayor y aumentando la mano de obra calificada,

integrando cambios de conducta y actitud con este programa.
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Gréfico 6%°

Determina cidn
de necesidades

Orientacion de

Seguimiento las actividades

Politicas

generales g |

Elaboracion de
programas:
objetivos de cada
curso y "carrrea"
de desarrollo
técnico

Evaluacion

Organizacion de
los eventos:

El modelo ha sido un mecanismo de formacién y transformacién y un instrumento
de progreso técnico; basado en un sistema, como se comentaba en un inicio, de
superacion personal y de mejoramiento de los grupos de trabajo dentro de la
organizacion.

Para esta empresa en particular ha sido de gran importancia la
capacitacion como un vehiculo de desarrollo tanto para la economia de la misma,
como del pais pues ha permitido fortalecer la productividad y la competitividad con
el exterior.

En el capitulo anterior, se explicd que el departamento que sostiene a la
fuerza laboral técnica tiene 2 temas fuertes: I. La capacitacion y Il. El programa de
desarrollo técnico. Se identificaron las entrafias del modelo y en este apartado se

pretende evaluar: a) el estatus del movimiento del personal técnico, b) las

% Elaboracién propia del modelo de capacitacién de la organizacién en estudio
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evidencias del crecimiento c) los resultados en términos monetarios obtenidos de

dichas estrategias.

1. Estatus

Para contextualizar y comprender el movimiento de cada uno de estos es
necesario conocer el estatus anual de la fuerza laboral técnica o mecanica.

El rango de edad de los técnicos al afio 2013, se encuentra entre los 19-62
afos, ubicandose la mitad de los técnicos en la categorias medias bajas (55%)
definidas como “E”, “D” y “C” que se definen en competencias de “apoyo y soporte
a los técnicos del siguiente escalafén, y el 45% ubicado en categorias medias
altas (106) como “B”, “A” y “AA”.

Gréfico 7%

Rangos de edad por categorias "E-AA"

W 19-20 ANOS H 3140 ANOS W 41-50ANOS W 51-62 ANOS

60

" Resultados del departamento de RH
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Es decir, la mayor cantidad de técnicos se ubica en el rango de los 19 a los 30
afios de edad y su mayoria se concentra en la categoria “D”. Conforme sube el
namero de afios la tendencia es a subir el rango 6 nivel de especializacion que se
refleja en el aumento de las categorias o sueldos, para el cual solo puede
accederse (incrementar) a través del programa de desarrollo técnico.

Gréfico 8%

Técnicos por categorias
Técnicos en el drea de

servicio

121

19-30 ANlOS 3140 ARDS 4150 AHl0S 5162 ARDS

A partir de 2009 es cuando comienzan las evidencias del crecimiento de
categorias en el area de servicio, de un programa que se inicio en el afio 2006 y
se muestran evidencias de participacion a cursos y certificacion de habilidades de
los mecénicos sino hasta el 2009.

Se puede observar que el mayor porcentaje de técnicos se concentra entre
la categoria “D” y “C”; en partes proporcionales se concentran la mitad de los
técnicos en las categorias E-D y la otra mitad de C-AA, entre los principiantes y
los expertos o quienes abordan las tareas de mayor analisis y diagnéstico.

Un anadlisis breve del movimiento de mecanicos se da en relacion a la rotaciéon y a

los ingresos y bajas que confirman los momentos de crisis mencionados.

% Resultados del departamento de control del area de servicio
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Gréfico 9%°

Rotacién 2008-2013 Rotacién por afio 317
2008-2013

M Altaz M Bajas

M Altas ™ Bajas

E D C B AR AN

2008 2009 2010 2011 2012 2013 Total

La rotacion mas alta se da en la categoria “D” en los rangos medios bajos, donde
se ubica el personal de edad joven (19-30 afios), que buscan oportunidades de

salarios y sueldos mas altos, segun el departamento de Recursos Humanos.

En el 2011 inicia una nueva etapa de la organizacion con vias de alto
crecimiento, al incluir otras marcas y en el desarrollo de otros productos a
distribuir, por lo que se da un alto nimero de contratacion que viene a la baja
tiempo después con razones de crisis a nivel nacional con el cambio de gobierno,
gue de la misma, manera se muestra en el siguiente grafico.

Gréfico 10%°

Altas de mecanicos por afio
2008-2013

——MECANICD DE TALLER E

——MECANICD DE TALLER D

——MECANICD DE TALLER ©

——MECANICD DE TALLER B

——MECANICD DE TALLER &

7
— MECANICD DE TALLER A4 2 4 %

% Resultados del departamento de RH
0 Resultados del departamento de RH
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——MECANICO DE TALLER E

——MECANICO DE TALLER D

MECANICD DE TALLER C

——MECANICO DE TALLER B

——MECANICO DE TALLER A

MECANICD DE TALLER AA
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Bajas de mecanicos por afio
2008-2013

Los nimeros expuestos muestran dos caidas crisis en la economia Mexicana en

el proceso tanto de capacitacion impartida con los resultados expuestos, como del

programa de desarrollo técnico y se describen en dos momentos:

1) La crisis econdmica en México de 2008-2009 como la peor recesion

2)

b.

econdmica de este pais en 70 afios. A lo largo de 2008, el peso mexicano

se vio sometido a devaluaciones que le llevaron a perder alrededor del 50%

de su valor frente al dolar estadounidense. Esto ocurrié en el marco de la

crisis financiera mundial, que entre otras cosas implico la quiebra de
numerosas instituciones bancarias, la caida en el precio del petroleo y la
menor recaudacion por concepto de impuestos, generaron una reduccion
en los ingresos del Estado mexicano llegando a afectar la educacion
publica y el sector salud, asi como disminuir el consumo, el desempleo, la
inversion empresarial y las exportaciones.

El cambio de gobierno en el 2012, detuvo el movimiento la inversion
empresarial a la expectativa de las nuevas politicas de administracion del

desarrollo econdmico.

Evidencias del crecimiento

En relacion a la capacitacion:
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Los registros de entrenamiento corresponden del afio 2008 al cierre de 2013. Son
limitadas las evidencias de capacitacion de los afios previos a 2008 dado que no
se contaba con evidencias de registro, sino carpetas lefort de asistencia a los
cursos acudidos. La “Plataforma informatica de servicio” fue una creaciéon de la
misma area de servicio para obtener el orden, registro y alcance de medicion de
resultados a partir del 2008.

2. Estadisticas de Capacitacion

El siguiente grafico muestra el ndmero de técnicos que ingresan a
capacitaciéon, contando con jornadas laborales de 40 hrs., esto quiere decir “las
veces” que asistieron a un curso técnico partiendo de un promedio de 235
técnicos por afo, en el periodo mencionado. El promedio anual como tendencia
de participacion fue de 3 asistencias a curso por técnico; sin embargo en los
periodos de crisis disminuy0 la asistencia; sin embargo en los siguientes afios
comienza de nuevo a incrementar paulatinamente de la misma manera y vuelve a
caer con el 2da crisis de este periodo mencionado.

Gréfico 114

Técnicos que ingresaron a curso 2008-2013

S
ETE
ma _ﬂ_‘_'__.n——"-_

Eacrd

1097
720 659
i » i
2008 2009 2010 2011 2012 2013

“! Resultados tomados del reporte anual de capacitacién y desarrollo en cursos y técnicos
capacitados de la empresa
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Cursos impartidos 2008-2013

229
194 198
169
127
2008 2009 2010 2011 2012 2013
Horas Hombre 2008-2013
36336
24532
22518 21151 19403
14327

2008 2009 2010 2011 2012 2013

El promedio de inversién en capacitacion en las

horas de trabajo de un técnico de servicio en el pjig  Costo de horas hombre
en CEF}ECHEC“:IH
area de estudio, en lugar del taller es: 2008 5 1,537,739.52
2009 5 1,038,194.24
2010 5 606,318.64
2001 5 952,961.76
2012 % 895,110.32
2013 5 821,134.96

En relacion al programa de desarrollo técnico,

Como se menciond en el capitulo anterior, el interés principal de este programa es
que el técnico desdoble actitudes de busqueda de informacion y resolucién de
problemas para desarrollar tales habilidades. Competencias técnicas de la
actualizacion y perfeccionamiento de conocimientos y practicas, asi como el
desarrollo de actitudes necesarias para el crecimiento personal y el buen

desempefio del respectivo trabajo.
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Gréfico 12%

CAMEIDS D CATEGORIAS 2008-2013 Se muestra en el grafico 12 el estado del
=}

personal técnico que aumenta o bien, cambia de

de categorias y en el 13, el desarrollo de las

0 mismas, es decir, los cambios y aumentos en el

nivel de conocimientos y sueldo marcados de la

2008 2009 2010 2011 2012 2013
siguiente manera: “ 4 2” mostrando asi, que la

mayor fuerza laboral se concentra en lo rangos de edad y de conocimientos
medios.

En el 2008 subieron 2 técnicos de categoria de “A” a “AA”. En el 2007 6 “E”
subieron a “D”, como 1 “D” a “C”, 2 “B” a “A” y 1 subid a “AA” y asi sucesivamente

como se muestra en el grafico 2 anteriormente mencionado. Gréfico 13%

Estatus de categoria de mecanicos por afio
2008-2013

71 79 262 263 240

= MECANICO DETALLER A4

W MECANICO DETALLER A

= MECANICO DETALLER B

u MECANICO DETALLERC

W MECANICO DETALLER D

W MECANICO DETALLER E

2008 2009 2010 2011 2012 2013

2 Resultados tomados del reporte anual de capacitacién y desarrollo técnico en categorias de la
empresa
3 Resultados tomados del reporte anual de capacitacién y desarrollo técnico en categorias de la
empresa
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3. Estadisticas del programa de desarrollo técnico

Estos resultados se dan por el interés propio, ya que es un programa
opcional, de los técnicos involucrados que a partir de sus acercamientos
demostraron la certificacion de habilidades que tuvo como repercusion el aumento
de competencia y el cambio de salario. Esto responde a la pregunta ¢por qué
continla el cambio de categorias aun en periodos de crisis? Porque los cambios
refieren al movimiento de afios anteriores de esfuerzo y dedicacion que traen
como consecuencia el cambio de categorias y que la organizacion firma y acredita
en cualquier circunstancia, mostrando asi el interés por cuidar su fuerza
productiva capacitada y preparada para enfrentar las oportunidades laborales.

96 personas en este periodo 2008-20013 tuvieron acceso a un cambio de
categoria, mientras que 70 obtuvieron el incentivo por la continua certificacion y

estudio del programa.

El siguiente grafico detalla la cantidad de habilidades que se certifican
durante el afio y que responden al anterior cambio mencionado.

Gréfico 14*

Numero de certificaciones de habilidades de técnicos Numero de técnicos que certificaron habilidades
en el programa de desarrollo técnico en el programa de desarrollo técnico

1706 1726

1454

1321
1232

544
395
1130 i
342
220
/’ -~

2008 200% 2010 2011 2012 2013 2008 2009 2010 2011 2012 2013

* Resultados tomados del reporte anual de capacitacion y desarrollo técnico en el programa de
desarrollo técnico de la empresa
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Los cambios de categoria refieren cuando un técnico completa la certificacion de
habilidades de cada nivel y suben o cambian a otro; a la par, los llamados bonos
refieren al incentivo para continuar con la certificacion y crecer en su especialidad.

Gréfico 15%

BOMOS CATEGORIAS 200%-2013

TERMINOS DE NIVEL 200%-2013

21
17
37 35 12
33 10
27 5
4 III
2008 2009 2010 2011 2012 2013

2010 2011 2012 2013

El plan de incentivos se da de manera mensual, da la siguiente manera:

Gréfico 16%°

TABLA DE BONOS SERVICE PRO 2014

GFED c B A AA
Categoria Nivel | Nivel Il Nivel llI Nivel IV Nivel V Nivel VI
D $414.29
c $ 520.18
B $ 696.88
A $ 1,999.88
AA $ 3,520.05
AA $ 4,160.05

Es decir, los “TERMINO DE NIVEL” refieren al camino que recorre cada técnico
para alcanzar la categoria asignada al momento de una contratacion, a esto se le
llama “nivelarse” y una vez realizado el siguiente nivel, obtener la siguiente
categoria. Los “BONOS” son incentivos que se otorgan a quién termina un nivel y

cumple con el tiempo de permanencia indicado en su categoria (de 6 meses a 1

45

Idem.
“* Resultados tomados del “Plan de incentivos” del departamento de capacitacion y desarrollo
técnico.
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afio dependiendo del nivel). Este bono es proporcional a las horas de trabajo

realizadas en taller y es condicionado a la continua certificacion de habilidades.

Por lo que se puede ver, el tiempo de duracién de una carrera es similar al

proceso de una persona en licenciatura, son afios en estudio y dedicacién pero

los frutos en cuanto al rendimiento, los cambios de actitud y el deseo de

superacién, permiten el crecimiento tanto de la empresa como del técnico en su

economia y superacion personal ya que le da herramientas

(habilidades y

actitudes) que le permiten enfrentar diversas realidades y actividades con eficacia

y destreza.

4. Estadisticas en términos de garantias

c. Resultados econémicos parala empresa

Entendiendo el término garantia como el respaldo compromiso que adquiere una

empresa que vende un producto, segun el cual debe funcionar correctamente

durante un periodo de tiempo, las ventas se ven reflejadas de la siguiente

manera.

Gréfico 17%

Afio Venta jar.lual
Servicio
|Ir2008 302313689
r2009 263360517
r2010 333548746
r2011 395788215
r2012 432223060
|r2013 384531599

% Garantia

7%
7%
4%
3%
3%
2%

Garantia

19891897
17458698
12422549
12385412
11289142

9423417

30% Mano de
obra

5967569
5237609
3726765
3715623
3386742
2827025

70%
Refacciones
13924328
12221089
8695785
8669788
7902399
6596392

*" Resultados del departamento de Control, en el &rea de servicio
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Facturacion garantias vs participacion de mano de obra
2008-2013

m 30% Mano de obra

2.5 W Garantia

3%

2008 2008 2010 2011 2012 2013

Esto quiere decir que con el paso de los afios las garantias disminuyeron y se
redujo el nimero de re trabajos o equivocaciones de mano de obra en taller,
logrando asi el rango permitido por fabrica, siendo una empresa multinacional, y
mostrando asi su capacidad en la calidad del servicio. Un factor determinante es
la educacién y el conocimiento con el que se realizan los trabajos, a través de la
capacitacién y los programas de desarrollo técnico; sin embargo no se debe
deslindar que existen otros factores mas que abonan al crecimiento y desarrollo
del taller y sus servicios y reparaciones, como es el personal que supervisa
cercanamente el desarrollo del mismo trabajo con expertos en la materia y
guienes asesoran y corrigen al personal técnico en las posibles fallas que se
pueden cometer a la hora de poner en marcha la actividad.

Por el otro lado, si la organizacion no fuera constante en su inversion en
cuanto a capacitacion, gran parte se desperdiciaria porque no seria de forma
sistematica. Por eso que existe un departamento que enfoca toda su fuerza e
interés como un grupo de gente destinado a imprimir el sello de la organizacion en

el desarrollo de su gente en cuanto al conocimiento técnico al exigir sus asistencia
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a los cursos de capacitacion y al concientizar de la necesidad del estudio y
preparacion personal y autodidacta en cuanto al desarrollo personal.

Sin embargo, la administracién, el equipo que dirige al taller de mecéanicos
tiene mucho que ver pues los procesos con el programa ISO, como se comenté
en el capitulo anterior, implement6 procesos que educaron y contindan educando
a la gente en cuanto a las formas y registros para administrar el trabajo, de esta
manera las exigencias directas hacia el trabajo en cuanto tiempos y movimientos
del taller, elementos que abonan a disminuir los errores y re-trabajos.

Asi, se encuentran como logros principales:

El crecimiento del personal

- El aumento de la productividad

- La actitud de compromiso

- La disminucion de riesgos de trabajo

- Ladisminucién del re trabajo

- El aumento en las ventas de departamento, con sus excepciones de

estados de crisis a nivel nacional o internacional.

El punto clave de este estudio es que los directivos de las empresas estén
convencidos que capacitar es caminar hacia el progreso y que no capacitar es
enterrar el desarrollo de la gente y por consecuencia de la organizacion, ya que
en este caso través de la clase obrera es de donde se da el mayor servicio al
cliente que soporta las ventas de sus productos y por ende un empleado
capacitado es més feliz y mas comprometido que el que no es visto y

simplemente cumple con el alcance de sus habilidades.
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CAPITULO IV
APLICACION DEL MODELO EN OTRAS AREAS DE SERVICIO
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1. Estatus del personal técnico a nivel organizacién

El presente capitulo pretende explicar cdmo la organizacién de estudio busca
implementar el modelo, descrito en capitulos anteriores, en otras areas de servicio
de la organizacién que atienden a ramos en equipo pesado de distinta naturaleza.
Esto con el fin de beneficiar al resto de la fuerza productiva distribuida en la
empresa.

El &rea de servicio estudiada en esta tesis, se desarroll6 con los afios como
un area independiente y cred su propio sistema de capacitacion. Las 3 areas
restantes con implicaciones técnicas de otro nivel y una fuerza laboral de menor
ndamero, no contaban con el impulso y desarrollo de la capacitacion de manera
interna. Es decir, se subsidiaban a través de proveedores externos de
capacitacion que alimentaron a la fuerza laboral técnica de los talleres, y con
estrategias de apoyo en formacion de técnicos de menor nivel con los expertos en
campo y lectura de manuales de servicio de equipos recibidos, por ejemplo.

Le llamaremos “area 1” al area de servicio mencionada previamente, area “2”, “3”
y “4” a las restantes.

Gréfico 18

Técnicostotales de taller 2013

240
116
39
- e

AREA1 AREA 2 AREA 2 AREA 4 TOTAL

412

8 Informacion recibida del departamento de RH
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El objetivo ahora es aplicar el modelo anteriormente descrito y poner a prueba
gue el crecimiento y desarrollo del personal puede ser fructifero a través de un
plan de capacitacion como el anteriormente descrito, donde se aplica el modelo

comentado.

e

Gré.fIC01949 Determina-

cion de
necesidades

Orientacion de

Seguimiento las actividades

o —

Politicas
generales

S —
laboracion de
programas:
objetivos de
Evaluacion cada curso y
"carrera" de
desarrollo

técnico

Organizacion
de los eventos

El proceso esta en que recientemente se hizo el lanzamiento del Programa de
desarrollo técnico el cual se llevo a través de la deteccion de habilidades a
certificar por niveles, con contenidos que consisten en conocimientos, habilidades
y actitudes que el técnico debe adquirir, para lograr los resultados o cambios de
categoria, asi como de desempefio esperados, y que se lograron definir a través:

Gréfico 20*°

Deteccién de conocimientos necesarios para realizar los
mantenimientos preventivos, correctivos y predictivos de
los equipqs’a través de entrevistas a: jefes de taller segin
el drea a‘analizar.

‘Diagnéstico de necesidades en habilidades técnicas
esarias para ser un técnico de competencia segun la
goria-nivel, a través de etrevistas personalizadas con
canicos de exeperiencia.

3, en relacién a los equipos del drea, corrobora
mas-alte donde culmina la formacién y
dad de un técnico con nivel diagnosticador.

“9 Elaboracion propia del modelo de capacitacion de la organizacion en estudio
%0 Elaboracién propia del modelo de capacitacién a implementar.
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Este modelo como se describe en el capitulo anterior busca replicar el
empowerment donde este programa de -certificacion de habilidades no se
especializa en una sola funciéon sino que busca ser multifuncional en donde el
técnico debe ser capaz de trabajar en equipo para la certificacion de habilidades,
ya que debe crear relaciones o lazos que le compartan lo desconocido, debe
tomar decisiones propias, diagnosticar e identificar problemas en la tecnologia de
los equipos y reportarlas, es tener la capacidad de respuesta y solucién de
problemas al interior de la empresa. De igual manera su ingreso se ve
determinado por el interés.

2. Aplicacion en otras areas de servicio

Al momento el plan de capacitacion dio los siguientes resultados en el 2013, con
sus inicios de este plan de homogenizacion de estrategias de capacitacién, sin
contar aun con la certificacion de habilidades, dado que comienza la lectura de los
técnicos en el 2do cuatrimestre del 2014 y sus resultados se evidenciaran mas
adelante.

Gréfico 21°

Cursos e incidencias
Area2: 116 técnicos

m Cursas W Incidencias

53

32

34 26 26

e A & 4 ol o i T 2 3
& & A RV I
5 upd L

*! Resultados obtenidos de “Estado de resultados de capacitacion técnica 2013” del departamento
de capacitacion y desarrollo técnico.
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Cursos e incidencias
Area 3: 17 técnicos
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cursos.

El costo-beneficio de estas areas que inician nuevos procesos de capacitacién no
podra ser medido en este estudio ya que la comparacién podra evidenciarse afios
después; aunque habra que resaltar el interés del area “4” respecto del desarrollo
de su personal. El objetivo final es que cada esfuerzo de capacitacién se vea
reflejado en sus nimeros y en la calidad del trabajo de su fuerza laboral.

1. Entrevista a profundidad de un modelo de capacitacion:

Estructura, El modelo, La capacitacion

Sin embargo, una fuente de comparacion interesante es el caso de un

distribuidor de la misma naturaleza, ubicado al Norte de México y que en una
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entrevista a profundidad, evidencié que el proceso de capacitacion se da bajo un
modelo fuerte de practicas y lineas de cursos establecidos como prioridad y que
se explica a continuacion.

Este distribuidor, vecino de la zona norte del pais que data desde los afios
30’s, atiende la misma naturaleza en servicio mecanico respecto la venta, renta y
servicio de equipo. Cuenta con 953 técnicos al afio 2013, una 3ra parte del sujeto
en estudio, y se ubica en 15 sucursales en la zona Noroeste de la Republica
Mexicana.

El modelo ha sido, de igual manera, un mecanismo de formacion y
transformacion, un instrumento de progreso técnico que les ha permitido el
engrandecimiento de la fuerza laboral con la cuentan al momento. Se habla de
una estructura y de un modelo de capacitacion que depende directamente del

director del area de servicio.

1. Estructura

Gréfico 22°

Director de Servicia

2 Apoyos
administrativos

Coordinador de Coordinador de Coordinador de
PBDT PMDT PADT

20 instructores 10 instructores 10 instructores

°2 Creacion propia de la informacién obtenida de la empresa de estudio en comparacion
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Esta estructura se define por 3 coordinaciones que refieren a diferentes niveles de
capacitacion técnica y de la que cada una de ellas tiene la direccion del plan de

instructores a su cargo.

2. Modelo

El modelo es definido como 70% practico y 30% tedrico, donde la préactica rige el
nivel de aptitud del técnico para destinarlo a las areas que atienden como zona de
servicio. La capacitacibon se calendariza de manera trimestral por las
coordinaciones involucradas y a partir de un diagnostico de necesidades que se
realiza con las personas implicadas de taller: jefes y coordinadores directos de
taller.

Una de las politicas de la empresa es que cada técnico debe tomar por lo
menos 80hrs. por afio o al menos 1 evento de capacitacion por afio; y mantener
estricta comunicacion del rendimiento y desempefio del proceso de capacitacion
con la direccion del area de servicio.

Gréfico 23
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1. La capacitacion se define en 3 niveles:

El nivel basico, se define como PBDT, Programa Basico de Desarrollo
Técnico, en el que el personal técnico de nuevo ingreso debe iniciar su labor
dentro de un plan de capacitacion con duracion de 1 mes de cursos con contenido
basico, politicas, uso de herramientas basicas y una vez finalizado este, ingresa a
taller como mecénico de servicio.

El segundo nivel, se define como PMDT, Programa Medio de Desarrollo
Técnico, consta de 1 semana de capacitacion por mes durante un periodo de 4
meses y aborda temas de contenido intermedio

Se habla de que “estos dos primeros niveles son fundacionales y la base
del éxito para aprender a pescar >*.

El tercer nivel es llamado “PADT” Programa Avanzado de Desarrollo
Técnico y busca la especializacion en algun equipo y tomar por lo menos 1 curso

al afio de capacitacion.

** Informacién proporcionada por el Coordinador del programa PBDT, Principios de la capacitacion
en empresa del ramo, Zona noroeste de la Republica Mexicana.
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Para este organismo la capacitacion es fundamental ya que con los niveles de
capacitacién son bajo un modelo dual 70% practico vs. 30% tedrico aplicado en
la didactica de los cursos y que permiten la mejor experiencia empirica y légica
digerible de los sistemas en general, asi pues la respuesta y solucién de

problemas técnicos que se presentan en su labor diaria es de mejor analisis.

2. Cuenta con 28 instructores, de capacitacion técnica y 7 de operaciéon de
equipos. Se dividen en 3 niveles de igual manera y cada instructor atiende a las
necesidades respecto al nivel que se especializa.

Cada instructor tiene la encomienda de impartir los cursos de manera
practica con analogias que permiten la mejor comprension de los sistemas de los
equipos, por ejemplo: Un sistema hidraulico en relacion al sistema circulatorio
humano. El objetivo principal de su labor es ensefiar con escenarios reales y
simular los sistemas necesarios para experimentar y mejorar comprension de
manera logica con materiales y juguetes que le permiten crear fallas y
experimentar sin temor.

Cada grupo de instructores, regidos por la coordinaciéon de nivel, tiene a su
cargo practicantes a nivel ingenieria que supervisan la creacion y el disefio de
simuladores de préactica con equipo real y evalian los disefios para realizar
practicas guiadas, perfeccionalizadas para el analisis y diagndstico de fallas. Una
vez finalizada su practica ingresan al esquema de posibles contrataciones para la
empresa.

La estadistica supone que como minimo los técnicos de esta empresa

toman 2 cursos por afio, ya que:
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3. La evaluacion, evidencia de capacitacion es un formato de asistencia y de

calificaciones o resultados que se documentan y entregan a direccion.

4. En Equipamiento y areas de trabajo, estan constituidos por 5 centros de
capacitacién en la zona Noroeste del pais con al menos 4 aulas de capacitacion
montadas con equipamiento especifico de cada curso de cada nivel con sus
respectivas areas de practica.

Cuentan con 120 simuladores en las distintas sucursales, disefiados entre
el equipo de instructores y practicantes como anteriormente se menciono.
El Nivel de especializacion del personal, se define como técnicos de 4ta, 3ra,
2da, 1ra y Especialista. Los rangos de salario oscilan entre los $6,500 y 13,000
pesos. Tomando en cuenta que estos datos refieren a la cantidad de técnicos que
atienden todas las areas de servicio. A la empresa en estudio le llamaré “1” y a la
empresa en comparacion le llamaré “2”.

Gréfico 24

*® |Informacién obtenida por el departamento de capacitacion de empresa “2”
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Técnicos por categorias
en empresa "2"
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5. Lacaptacion de técnicos de nuevo ingreso, se da por iniciativa de la empresa de
acudir a escuelas preparatorias técnicas y una vez seleccionados iniciar con el

plan de formacion.

Los datos obtenidos al afio del 2013 fueron:

Grafico 25°° o
Capacitacion

enempresa 2"

95617

Horas de capacitacion Cursos impartidos Incidencias

% {dem
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4. Modelos en comparacién

Por razones de confidencialidad de la informaciéon interna,

las estadisticas no

pudieron ser compartidas, sin embargo este cuadro comparativo descubre las

estrategias de cada una de las empresas.

Imagen 9°’

Programa de desarrollo de

Plan de desarrollo por cada

1. Diagndstico de necesidades

Objetivo Estructura Definiciones
El Jefe asume la planeacidn,
- - Capacitacion técnica del Director-lefe-Coordinaciones- |coordinacidn, desarrollo y evaluacion
mpresa
- personal Instructores de los involucrados: instructores y
técnicos
toh A , . Las coordinaciones asumen la
Capacitacion técnica del Director-Coordinaciones- .. e
Empresa "2" planeacion, coordinacion de
personal Instructores . .
Instructores y técnicos
Status Técnicos Capacitacion (2 tipos)
1 lefe —r o
. 1. Capacitacidn formal 70% tedrica-
3 Coordinaciones 412 x jornadas de 40 hrs pa:t .
Empresa "1" 15 Inst de alto nivel cemanales 30% practica 2. Programa de
ructores de al nlnr.we rrollo, autodid
5 Instructores de operacion
3 Coordinaciones . e e a_c
. 953 x jornadas de 48 hrs 1. Capacitacion formal 70% practica-
Empresa "2 28 Instructores o
.. semanales 30% teorica
7 Instructores de operacion

Evidencias de capacitacion

1. Material de instructor, cuadernillo de
estudiante, presentacian PP

2. Lista de asistencia

3. Reporte: Objetivos, temarios,

Empresa "1" . 2. Calendario trimestral . , .
instructor .. . calificaciones y comentarios de los
3. Coordinacion de actividades .
participantes
4, Evaluacion de desempefio de técnico-
instructor
1. Diagndstico de necesidades , . .
- - - Cafnda o tri . 1. Lista de asistencia
mpresa . rio trimestral .
- . . 2. Hoja de resultados de cada curso
3. Coordinacion de actividades
Equipo de soporte Equipo de practicas Captacion de personal técnico
Plataforma de referencia de
e . , 1. Universidades técnicas
capacitacion, nivel de avance Equipos y herramientas .
Empresa "1" L. . 2. Carrera en convenio con la empresa,
por técnico de ambos practicas. . L.
en el area técnica
programas.
Simuladores de alto nivel,
disefios creados en relacion a
Empresa "2" - ?memas JLEEAE 1. Preparatorias técnicas
equipos armados
electronicamente para
producir fallas.

> Creacién propia de la visita guiada a la empresa en comparacion de estudio
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La empresa “1” disminuye la brecha de capacitacion en conocimientos técnicos
basicos, a través de una universidad técnica, escuela que da los cimientos antes
de ingresar a taller, una vez en taller comienza el plan de desarrollo de
capacitacion a niveles basicos, intermedios y avanzados propios de la
especialidad de su tarea, mientras que en la empresa “2” destina 1 mes de
capacitacién continua en los cimientos y su preparacién es a nivel preparatoria

técnica.

Ambas organizaciones apuestan fuertemente al desarrollo del personal que
capacita a su fuerza laboral. La fortaleza de la empresa “1” es que cuenta con un
plan de desarrollo “autébnomo” que le permite desarrollar habilidades especificas
de tipo mecéanicas y un plan de crecimiento econémico; la fortaleza de la empresa
“2” es que cuentan con una infraestructura de alto nivel en componentes, equipos,
simuladores para la imparticion de cursos y que permiten el mejor aprendizaje

practico.

Ambas empresas son muy similares en cuanto a dirigir sus esfuerzos en la
formacion de la gente, a la capacitacion constante de contenido técnico, aunque
parece que la empresa “1” apuesta mas al desarrollo personal de habilidades para
la vida, resolucion de conflicto, mientras que la empresa “2” dirige sus impulsos a
la compresion de contenidos-practicos técnicos que resultan en la disminucién de

fallas mecénicas.

Otro punto interesante es que la empresa “1” ha desarrollado plataformas
de informacién y de consulta, asi como evidencias que denotan los contenidos de

los cursos, asi como sus alcance, de manera que los involucrados pueden acudir
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a ello y re dirigir sus esfuerzos o lineas de formacién para su personal técnico.

Mientras que la empresa “2” solo entrega resultados de la formacion.

Por el otro lado la empresa “2” a ha invertido una gran cantidad de dinero
en los simuladores con practicantes a nivel ingenieria que disefian y arman los
equipos en relacion a las necesidades de los cursos a impartir. Esto les ha
permitido una formacién extraordinaria con los técnicos de nuevo ingreso, y asi
han demostrado que con los afios y el crecimiento de la organizaciéon ha traido
grandes beneficios para ser un taller que con el paso de los afos sigue

incrementando su personal y por supuesto su calidad en los trabajos.

En cuanto a la estadistica que puede evaluarse, los datos evidencian lo

siguiente:

Imagen 10°®
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igsj_g__g!ﬁg __________ P 4 160 : 4 cursos promedio por afio por técnico :
deraio i A B ]
12 ¢ 430 '

Un comparativo de capacitacion muestra que la empresa “1” invierte 4 cursos

promedio por afio de capacitacion en los técnicos, esto quiere decir que al 3er afio

°8 Creacion propia del analisis de la informacion presentada
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por lo menos cuentan con un total de 480 hrs.; mientras que la empresa “2” al 3er
afio el técnico cuenta como minimo con 432 hrs. de capacitacion siempre y
cuando en el 3er afio solo haya tenido la oportunidad de ingresar a 1 curso, lo

cual se menciona que es el minimo como politica de la empresa.

Un comparativo al 2013 entre ambas empresas evidencia los esfuerzos y

recursos aportados por la capacitacion:

Gréfico 26°°

Comparativo de capacitacion 2013
Empresa nqw y ngw

. E“l“ Ellzll
95617
37074
1028 953
814 771
344 412
Horas de Cursos impartidos Incidencias Total técnicos

capacitacion

Este capitulo pretende demostrar con la comparacion de dos casos de la
misma naturaleza que cuentan con procesos internos de capacitacién y que con
el paso del tiempo dan cuenta de la importancia de la misma, dado que contintan

apostando a ella y el desarrollo de su gente.

% dem
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Entendiendo asi que la capacitacion tiene entonces “como obijetivo elevar el nivel
de eficiencia y satisfaccion del personal a través del perfeccionamiento de los
conocimientos y habilidades, asi como el desarrollo de actitudes necesarias para

el buen funcionamiento del respectivo trabajo”®

, €S entonces ¢la capacitacion un
factor de importancia para el desarrollo de las organizaciones?

Si, sin embargo no genera resultados positivos en cualquier persona u
organizacion dado que los resultados dependen de una serie de funciones
relacionadas entre si. Los resultados dependen de programas de capacitacion
gue han sido bien disefiados y se han aplicado en un lapso de tiempo razonable,
impartidos por personal adecuado y que depende aun de las funciones previas a
la capacitacion, esto quiere decir, de la planeacion desde las seleccion de
personal a cargo del programa, el analisis de puestos, de los programas de
induccioén, etc. Las intenciones y las creencias de los programas que se disefian
de acuerdo a las necesidades de la organizacion son las que dirigen el barco.

La capacitacion es una herramienta que el empresario puede utilizar para
generar resultados alentadores en los trabajadores de todos los niveles. Si es
empleada correctamente y existen factores favorables en la organizacion como
los mencionados anteriormente, se puede tener la plena certeza que sera una
inversién que contribuye al mejoramiento de la organizacion y sus integrantes.

Pero debe entenderse como un proceso continuo y planeado con base en
las necesidades actuales de la empresa y orientarse hacia la acumulacion de

conocimientos y habilidades que ayuden al trabajador durante su trayectoria

laboral, mejorando su desempeiio actual y modificando su actitud hacia el trabajo

® Mauro Ramirez, Patricia Ramirez, Administracién de la capacitaciéon, Mc Graw Hill, Méx. 1995,
Péag. 51
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de tal manera que pueda asumir responsabilidades cada vez mayores, lo que le
facilitara su desarrollo en la organizacion.

El interés primordial se genera en el individuo, un interés hacia el
conocimiento y la actualizacion, al desarrollo de habilidades y actitudes que son
los mejores aliados para el progreso de todo ser humano, porque a lo largo de su
vida lo Unico que no perdera valor sera el conocimiento, la habilidad y actitud
acumulada.

La capacitacién debe ser un proceso continuo debido a que los cambios en
las condiciones tanto internas como externas implican que una organizacion
realice los ajustes necesarios para adaptarse rapidamente

Es relevante tomar conciencia de que para ser mejores, tenemos que
competir con los mejores y si el objetivo es vender productos y servicios en los
mercados grandes, se necesita pensar. Si el objetivo es ingresar y permanecer en
el mercado méas grande del mundo, es necesario contar con el capital humano
capaz de proveer la relacion y el conocimiento adecuado para sus clientes. Si el
objetivo, en este caso es ingresar y permanecer en el mercado mas grande del
mundo, es necesario tener gente preparada y actualizada capaz de enfrentar los
cambios tecnoldgicos y estar a la vanguardia en informacién. Este modelo de
capacitaciéon busca desarrollar habilidades y actitudes que le fomenten la
autoestima, la capacidad de investigacion y busqueda y finalmente solucién de
problemas. De forma que el personal técnico se lleve consigo una serie de
conocimientos pero que al cambiar en su caso, de giro laboral, le deja mayores
capacidades para enfrentar el mundo y la globalizacién con herramientas de corte
personal. Muchas expectativas de crecimiento y desarrollo de los mexicanos se

pierden por la falta de informacion, conocimiento y actualizacion.
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Es a través de los empleados la capacidad de respuesta ante las
exigencias del mercado, ya que por ellos como fuente principal se genera un valor
agregado a los productos y servicios, lo que a su vez se traduce en una ventaja
competitiva.

“La gran mayoria de los estudios empiricos que determinan el crecimiento
econdémico del pais, muestran evidencia de la educacion y la formacién, del
capital humano, como elemento clave. El capital humano a través del
conocimiento, tiende a tener rendimientos crecientes. Esto significa que los paises
que invierten en mayor medida en educacién y en formacién pueden lograr crecer
mas rapido que los que no lo hacen. “®

Este estudio muestra que la reduccion en términos de garantias de la
empresa “1” se ve disminuido en parte por la capacitacion, ya que el incremento
de la productividad se da a través de ello y por eso se describen la manera
sistematica en que se impulsa, las vias y el tipo de capacitacion que se ha
requerido para obtener los resultados planeados, aun con sus traspiés por
recesiones economicas a nivel pais; y por el otro lado con la empresa “2” el
incremento constante de personal técnico responde a las necesidades del cliente
y la efectividad en sus trabajos.

Es un hecho que ante la competencia y los mercados mundializados la
supervivencia de las empresas dependen cada vez mas de un progreso constante
de la productividad, la calidad de los productos y la rapidez de suministro; y que
los trabajadores para tener oportunidades de empleo y conservacion del mismo

deben poseer competencias acordes a las necesidades cambiantes.

% Simén L. Dolan, Ramén Valle, La gestion de los recursos humanos, preparando profesionales
para el siglo XXI, 2da ed., Mc Graw Hill, 2003, Pags. 119
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La ventaja competitiva que van a ofrecer las empresas en el siglo XXl es la
informacion y deben de tener el capital humano preparado para anticiparse a las
necesidades reales de los clientes. Con la velocidad de la tecnologia que se ha
presentado en estas dos Ultimas décadas, la brecha entre productos se vuelve
mas estrecha y las empresas de alto desempefio van a requerir del conocimiento
para diferenciarse entre ellas. Es por ello que la capacitacion es fundamental en

una organizacién que busca ser de alto desempenio.
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