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INTRODUCCION

A través de la experiencia profesional durante mas de diez y nueve afios en el
campo de la capacitacion laboral, he visualizado que ésta, que actualmente se
realiza en Tuxtla Gutiérrez, en el sector comercial principalmente, resulta de :
la deteccion apreciativa por parte del gerente general; el deseo de resolver
algunas fallas del elemento humano; el dar cumplimiento a los requerimientos
- consignados en la Ley Federal del Trabajo; o bien por que existen conceptos de
moda que se confunden con actualizar

Lo anterior, me llevd a plantear éste enfoque de estudio para estructurar
formalmente a la capacitacion laboral, para lo que, se realiz6 el presente trabajo
sobre la capacitacién continua para los mandos medios hacia abajo, de tal
suerte poder influenciar en la productividad del desempefio del trabajo, y con
el logro de estos resultados, motivar a las empresas e instituciones dedicadas a
esta funcion, a realizar programas de capacitacion continua, que es necesaria en
estos tiempos y en el futuro venidero.

Para ello, se intercald ésta inquietud formal, con la experiencia real de la
preocupacion hoy en dia del sector comercial en Tuxtla Gutiérrez, de que sus
ventas se han visto desplomadas, por lo que tuvieron que aumentar su
participacion financiera en la comercializacion de sus productos, con aumentos
en los plazos de las ventas a crédito, la estratégica publicitaria y de promocion.
Estos volimenes de venta atraida por éste estimulo, se tradujeron en
incremento de la cartera, por lo que , ahora demandan una mayor efectividad en
su personal de cobranzas para la recuperacién oportuna de las cuentas por
cobrar, ya que actualmente existen problemas de cartera vencida, por ello,
consideran las compaiiias comerciales que el personal no estd desempefiado
eficazmente ésta funcion de cobranzas.

Para esto, se llevd acabo el presente estudio con la finalidad de lograr el
impacto de la capacitacion continua en el ambito laboral, construyéndose para
ello, el marco teérico ( capitulo 1 y 2 ) donde se da conocer de manera
estructurada los diversos enfoques sobre la educacién continua y la
capacitacion.



Con tal proposito se plantea la perspectiva de la educacion para la
capacitacion, a través de diferentes teorias , que explican la concepcion de la
educacion continua, su aplicacion en las universidades y el compromiso de
éstas, en la divulgacion. Asimismo, se trataron diversos aspectos de la
capacitacion en el desempefio laboral y su fundamentacion legal.

Por otro lado, se selecciond al sector comercial para el disefio
cuasiexperimental de series cronoldgicas de un s6lo grupo, formado por ocho
empresas, de las cuales se integran diez cobradores, que fueron capacitados a
través del programa de capacitacion continua, que se elaboré para someter a
prueba la hipétesis formulada, a este grupo se le aplico varias pruebas antes y
después de la capacitacion , asi como diversas evaluaciones dentro y fuera de
su ambito de trabajo, para ello se utilizaron instrumentos de medicién como:
cuestionarios, entrevistas estandarizadas, fichas de perfil y encuestas no
probabilistica. Cabe destacar que esta observacion se llevo acabo durante tres
meses.

El analisis aparentemente muestra una mejoria en el desempeiio laboral del
grupo, pero se esta consiente que por el tipo de disefio empleado, existen
algunas limitaciones, sin embargo la metodologia empleada da cierto grado de
validez, por lo que el presente estudio abre el camino para futuras
investigaciones con mayor profundidad en este campo.



CAPITULO 1

IMPORTANCIA DE LA EDUCACION EN LA
CAPACITACION




CONCEPTUALIZACION DE LA EDUCACION

En el presente capitulo se plantea la perspectiva de la educacion hacia la
capacitacion con el objeto de dar respuesta a la importancia de la educacion
continua en el proceso de formacion social.

Es interesante resaltar que la educacion siempre debera tener un fin, ya que
no se educa para un mundo abstracto , sino para influir participando de una
manera u otra dentro de una colectividad de la cual se forma parte.

Es por ello, que la educacion, segin Fullat,(1978), establece que es una
practica, una actividad social, una accion, que se halla en la linea de la
existencia.

En este sentido, la educacién en la significacion de instruir, informar
(incluida la cortesia), aun fuera de la escuela, nos lleva a entender que alguien
esta educado cuando ha alcanzado un grado de instruccion, considerado
minimo en una determinada é4rea sociocultural. Educado sera en tal concepcion
quien ha asimilado un conjunto de conocimientos y adquirido las habilidades
correspondientes.

Por ello, la educacion es una tarea practica, ya que no tendria ningin sentido
un saber educativo sino desemboca en la aplicacion de sus conclusiones
obtenidas por la via de la generalizacion, por lo tanto, la practicidad de la
educacion como se ha sefialado ha motivado que fuera vista como un arte,
cuando a ésta palabra asignamos el sentido que cita Nassif,(1958), una serie de
procedimientos que sirve a la produccion dé un cierto resultado.

Pero la calificacion de arte hace mencién a otro aspecto no menos
importante, advirtiendo que la actividad educativa es una continua creacion,
donde el educador ha de admitir respuestas a situaciones inéditas

Otros aspectos que entran en juego en el proceso educativo son:
e La educacion como vertiente especulativa, sefiala Henz,(1968), que la

practica sin teoria es posible pero peligrosa en el educador profesional, en
muchos casos debe calificarse de irresponsable. Por lo tanto, la teoria



proporciona a la practica los conocimientos necesarios para actuar con
método, seguridad y finalidad claramente determinada. Por eso la
capacitacion debe de interactuarse siempre tedria-practica, para asegurar
mejores resultados en el proceso ensefianza-aprendizaje.

e La educacién es una consecuencia directa de su cardcter especulativo, es
decir que la educacion no se contenta con reflexionar sobre su hacer, sino
que determina el deber ser, se convierte normativa, porque como sefiala
Hoz,(1968), no se detiene en su conocimiento, sino que llega hasta su
valoracion.

Por ello, para entender mejor los conceptos de conocimiento especulativo y
conocimientos practicos, podemos decir que el primero es aquél que persigue el
conocimiento por si mismo, mientras que ¢l segundo tiende como objetivo,
producir algin efecto sobre la realidad. Asimismo, una tarea educativa que no
se apoyara en éstos conocimientos, seria un mero actuar sin fines ni sistemas, y
sin resultados reales.

Por otro lado, resulta pertinente hacer resaltar, aparte de los conocimientos
antes descritos, los siguientes puntos sobre el sistema educativo:

e La educacion es un fenomeno social en cuanto se da en toda sociedad y es
un dato inherente y ligado al hecho mismo de su existencia, conservacion y
desenvolvimiento.

e La educacion no sélo se da en la escuela sino en una serie de instituciones,
circunstancias y aspectos también de indole social que poseen al igual que
aquellas, una mision educadora.

Estos conceptos nos llevan a entender que la educacion esta integrada en el
sistema social, formal educativo(escuelas y universidades), como un principio
basico, pero que la educacion abarca un amplio campo social, que se
desarrollan en la familia, grupos religiosos, grupos politicos y grupos laborales,
éste ultimo es el de interés para el estudio que nos ocupa.

Bajo esta perspectiva, la funcién social de la educacion no solamente se
responsabiliza de la educacion misma, Sino que pasa a ser considerada como un




factor decisivo del crecimiento econémico y social de los paises y es integrada
como una inversion economica.

Por su parte, Castro,(1989), alude a este planteamiento diciendo que el fin de
la funcién social es la conformacion de la conciencia social, y empieza a ser
conceptualizada como un instrumento, un medio al servicio del desarrollo
econémico de las naciones.

Por lo tanto, la educacion se vincula estrechamente con el aparato
productivo, sefialando que su objetivo es formar recursos humanos que requiere
el proceso de industrializacion y comercializacion. Para ello, se brinda un gran
impulso a la educaciéon técnica-administrativa, ademas subyace la idea de que
la escuela es un ambito de capacitacion para el trabajo.

Esto nos lleva a concebir lo que considera, Castro,(1989), que la educacion
es formal e informal. Entendiéndose como fermal la educacién impartida por el
sistema escolar institucionalizado de acuerdo con una secuenciacién por ciclos
y grados y sujeta a un sistema de acreditacion y certificacion; y como
informal ala educacion de cualquier tipo de experiencia educativa realizada
fuera del sistema escolar institucionalizado con cierto grado de sistematizacion
y organizacion.

En este sentido, es evidente, dado los conceptos vertidos anteriormente, que
la capacitacion y el adiestramiento forman parte de la educacion y
concretamente de sus procesos informales, para continuar edificando la
estructura conceptual.

Por ello, si ubicamos a la capacitacion y al adiestramiento de los
trabajadores al interior del campo de la educacién entendida ésta como un
proceso de formacion social, a través del cual los hombres se informan sobre el
medio en que viven y sobre la historia, a la vez que se capacitan para aplicar
dicha informacion en su realidad circundante, con objeto de influir en ella, es
interesante resaltar que la educacién siempre debera tener un objetivo, ya que
no se educa para influir participando de una manera u otra dentro de una
colectividad de la cual se forma parte.

Es aqui, cuando se liga el aspecto educativo con el laboral, si se considera
que el hombre es plenamente social cuando pasa a formar parte de la fuerza
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productiva de un pais, para lo cual habra de utilizar sus conocimientos
adquiridos durante su proceso educativo.

EDUCACION CONTINUA PROFESIONAL

El concepto de formacion permanente, aparecié como una consecuencia de
un replanteamiento de la nocion tradicional de la educacion, siendo uno de los
factores que provocan esta revision; la inadecuacion entre las estructuras y los
procesos educativos, debido al desfasamiento, y los que genera el avance del
conocimiento. Para superar esta situacion, se requiere de un proceso de
innovacion que instaure el principio de permanencia y continuidad en la
adquisicion de conocimientos.

Por ello, esta opinién se puntualiza en el documento del programa de
formacion continua de la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones
de Educacion Superior, ANUIES,(1975), al mencionar que ademas de
institucionalizar los conceptos y la practica de educacion permanente y
formacion continua, debera organizar sistematicamente la modalidad escolar y
extra-escolar sobre nuevos fundamentos y con metodologia, técnicas vy
procedimientos que aseguren un mejor rendimiento.

Por lo tanto, la modalidad escolar a que hace mencion ANUIES, es aquella
que abarca tres niveles de la educacion:

1. La educacion basica, destinada a formar el tronco del conocimiento comin e
indispensable para el desarrollo de las personas.

2. La educacion profesional, es aquella destinada a formar a los individuos,
capacitandolos para desarrollar un trabajo especifico. Por lo consiguiente
incluye las escuelas vocacionales, preparatorias o equivalentes, ademas las
licenciaturas y especialidades.

3. De grado, es decir, la educacion posterior a la licenciatura en caminada en un
primer nivel a la actualizacion del conocimiento cientifico (maestria) y un
segundo nivel a la generacion de conocimiento (doctorado).

Por otro lado, la modalidad extra-escolar, es aquella que se da de modo
continuo aunque fuera del sistema formal, puede ser organizado y sistematico



siempre que cuente con apoyos académicos adecuados. En este renglén se
ubican los siguientes:

1.La capacitacion continua para las profesiones(cursos y diplomados)

2. La capacitacion y adiestramiento laboral

3. La alfabetizacion para adultos

4. La educacion especial para  grupos  minoritarios, como discapacitados,
ancianos, grupos étnicos, etc.

En base a lo anterior, podemos ubicar a la educacién continua profesional, en
las instituciones de educacion superior, para orientar a los alumnos hacia el
concepto de que la obtencion del titulo no significa la finalizacién de los
estudios, sino que es necesario continuar la educacién durante el ejercicio
profesional.

Por ello, las universidades publicas también son las que mas han
desarrollado la concepcién y operatividad de modelos de educacion continua.
Pero las universidades privadas han sido las que mas desarrollan el esquema
de extension universitaria a partir de los diplomados y de cursos altamente
estructurados en forma de programas modulares, mientras que el sistema
tecnologico no han tenido la rectoria en el area, que por sus caracteristicas de
vinculaciéon con los factores productivos, pudieran tener. Esto se debe a
intereses econémicos que tienen estas instituciones particulares, y por ende
realizan grandes promociones.

Es por eso, que en los circulos profesionales se ha ido dando en forma
evidente y generalizada la demanda tanto individual como de parte de los
diferentes sectores laborales, por superar la obsolescencia del conocimiento,
asimismo, debido al giro actual de la sociedad hacia patrones tecnolégicos y al
desarrollo de la investigacion cientifica, conducentes a la generacion de nuevos
conocimientos y a la necesidad de su aprendizaje para su consecuente
aplicacion, ya que esto representa una opcion a todo profesionista proseguir sus
estudios sin involucrarse necesariamente en programas de maestria y
doctorado, al ir adquiriendo unidades capitalizables de conocimientos en forma
independientes.

Abhora bien, la estructuracion de programas modulares y de diplomados, son
ampliamente explotados como se ha dicho anteriormente, por las universidades



particulares, ya que éstas son menos estrictas que las universidades piblicas, en
lo que se refiere al manejo de los requisitos formales de aprobacién a planes
académicos, que suelen ser objeto de ratificacion por organos colegiados de
diversa complejidad estructural y politica. La experiencia que se impone en este
punto, es lo lento del sistema escolarizado, y la necesidad también por este tipo
de razones, ya que se opta por una educacion mas practica.

Por otro lado, resulta pertinente conocer el antecedente mas cercano al
concepto de educacion continua en el ambito profesional y el manejado en
Meéxico con mayor frecuencia, es aquella que seiiala la Asociacion Nacional de
Universidades e Instituciones de Educacién Superior, ANUIES,(1989), cuando
dice que es el de la nocién norteamericana de Continuing Education, y no la
nocion francesa de Education Continuelle o educacién permanente.

Cabe mencionar, que éste concepto estadounidense estd vinculado
directamente a las teorias del capital humano y al analisis del costo beneficio
mas que cualquier teoria humanista de la educacion.

Lo anterior, pareciera privar factualmente la idea de educacién continua
como gasto necesario de mantenimiento o modernizacion del equipo, mas que
como respuesta a la necesidad individual o social de desarrollo de las personas.
Por lo demas, éste tipo de planteamiento no se detiene en la pregunta por las
responsabilidades, que en el caso mexicano competen al sistema publico de
educacion superior o a los sectores empresariales ante la obligacion-necesidad
de capacitacion y la necesidad-responsabilidad de formacion ciudadana.

Ahora bien, puede decirse que la educacidon continua es una actividad
académica organizada, dirigida a profesionistas o a personas con formacién o
practica profesional técnica o laboral acumulada. Que insertos en el sector
productivo requieren no s6lo de conocimientos tedricos o0 practicos que
obsolecen, sino de actitudes, habitos y aptitudes para el mejor desempefio de
su trabajo, es una opcién educativa fuera del sistema formal, caracterizada por
su alta calidad académica, flexibles en sus programas, contenidos y métodos
que implica menos requisitos burocraticos, se da normalmente en tiempos
intensivos, y que independientemente de su acreditacion o no es motivada
principalmente por la responsabilidad social de los profesionistas por
prepararse continuamente para contribuir a la atencion de las necesidades
nacionales.




EDUCACION Y EXTENSION UNIVERSITARIA

La extension universitaria representa una de las dimensiones mas
importante con que la universidad responde a la sociedad, y como tal refleja
generalmente el carcter y naturaleza de las necesidades educativas publicas.
En gran medida éstas necesidades sociales se traducen en la creciente demanda
para la educacién continua de las profesiones, por lo cual, ésta modalidad
educativa debe constituir una parte fundamental de la extension universitaria si
esta, a su vez, responde cabalmente a su funcion de enlace con la sociedad, la
de universidad extramuros.

Por ello, toda la riqueza de la investigacion y el conocimiento universitario,
aunado a la aplicacion del conocimiento profesional, deben ser ofrecidos a
través de la extension universitaria para aprovechar su experiencia en brindar
educacion profesional con distinta metodologia del de los programas de
licenciaturas y posgrado.

Por lo tanto, es esencial tener en cuenta los tres criterios que a
continuacion se resume y que se consideran imprescindibles en los programas
de educacion continua para las profesiones, ya que surgen de la naturaleza
misma de ésta modalidad educativa, estas son:

1. Diversificar los conocimientos para captar mas globalmente la realidad.
Ampliar la gama de conocimientos que se imparten, puesto que la mayoria
de las decisiones profesionales involucran mas de un punto de vista del
conocimiento y, por lo tanto, mas de un enfoque de formaciéon académica
especifica.

2. Integrar los conocimientos interdisciplinariamente para producir lenguajes
horizontales y los conceptos que surgen de ellos. La ciencia ha pasado de
una fase de andlisis a una de sintesis, segun Villar,(1973), lograndose con
esto ir mas alla del simple reagrupamiento de informacion y sobre todo de la
formacion fragmentada del saber que no conduce a una educacion
permanente verdadera.

3. Transmitir los conocimientos en un reciclaje demultlphcador . Por
demultiplicar entendemos la integracion de experiencias nuevas a las que ya
se tienen para poder utilizarlas, éste proceso se encuentra implicito en la




ensefianza permanente y consiste en brindar a los educandos el Como,
trasmitirles la forma de utilizar esta informacién a través de un segundo
bloque de conceptos, cuyo objetivo sea de conocimientos implementadores a
la informacion basica del primer grupo de materias. Ensefiar como armar la
implementacién del saber y no ensefiar dnicamente el saber por si
mismo. Ello, implica que los programas de educacién continua ofrezcan,
ademas de los bloques de materias informativas, otros enfoques que permitan
ensefiar el Come utilizar esa informacion.

Asimismo, la llamada educaciéon extramuros o educacion no formal
constituye la region en la cual actia la extension universitaria. Por medio de
ella , tal como su nombre lo indica, la universidad se extiende, aumenta la
superficie que cubren las ideas y las acciones en ella vivas. Asi la universidad
ocupa un espacio intelectual mayor que el asociado a la ensefianza y la
investigacion, la capacitacion, la basqueda de nuevos conocimientos y la
solucién de problemas

Por lo tanto, la educacion bajo esta perspectiva, define claramente la
posicion de la capacitacion en el contexto social y particularmente en este caso,
a los sectores productivos. Asimismo, se concibe la idea de la modalidad de
educacion continua, a través de sus antecedentes, propésitos, desarrollo y
divulgacion, con el objeto de sustentar el estudio en cuestion

Partiendo de esta premisa, se puede abordar los diversos planteamientos de
la capacitacion en el ambito laboral, como se desarrolla en el capitulo siguiente.



CAPITULO 2

LA CAPACITACION CONTINUA COMO
DESEMPENO LABORAL
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EDUCACION Y PRODUCTIVIDAD

A fin de analizar la relacion de la educacion y las tendencias productivas
hacia el desempefio del trabajo, se plantean los diversos aspectos de
capacitacion, con el proposito de conocer las teorias y enfoques desarrolladas a
este respecto.

Para ello, partimos del concepto de productividad que se emplea como un
cambio cualitativo y cuantitativo, que permite a nuestra sociedad hacer mas y
mejor las cosas, utilizar mas racionalmente los recursos disponibles, participar
mas activamente en la innovacion y avances tecnologicos, abrir causes a toda la
poblacion hacia una participacion mas dinamica y comprometida en la actividad
econdmica y en los frutos generados de la misma.

Asimismo, si aceptamos que el caracter social del proceso educativo radica
en el uso de la educacion como medio para optimizar las potencialidades del
trabajo humano, éstas pueden identificarse bajo tres funciones sociales
siguientes:

e Produccion de mano de obra calificada
e Socializacion de la mano de obra
¢ Generacion de ideologias.

Respecto a la funcion de producir mano de obra calificada adquiere un
caracter concreto en la formacion de recursos humanos que no es, como se
sostenia con un criterio tradicional Valle,(1978), el aumento de nimero de
trabajadores; sino la diversificacion de sus calidades y ademas , el ajuste de
esta funcion debera tomar en cuenta provisiones a largo plazo en la formacion
de dichos recursos humanos sobre bases coherentes, de una politica educativa y
de una planeacién que responde a los requerimientos actuales y futuros de
nuestra sociedad.

La funcién de socializar la mano de obra es complementaria de la primera ,
porque el proceso educativo no se reduce a capacitar al hombre en el manejo
de instrumentos, habilidades y destrezas, sino que cumple otros fines como el

de la adaptacion a las necesidades de la sociedad de la mano de obra que ella
forma.



12

Por su parte, la generacion de ideologia, como tercera funcion de la
educacion en el proceso social, es totalizadora, en la cual toman su sentido en
la produccion de mano de obra calificada y la socializacion de la misma. En
general puede decirse que todo proceso educativo responde a la necesidad de
generar una ideologia con la que se legitimen las pautas del comportamiento
social para los recursos humanos formados. Valle,(1978), lo define como el
conjunto de creencias, sentimientos, valores y representaciones o ideas conque
el hombre se explica el mundo que lo rodea.

Por otro lado, la educacion representa tanto inversién como consumo, por
una parte se valora por sus beneficios inmediatos, pero por otra, ayuda a crear
mngresos en el futuro ya que provee a los trabajadores educados con habilidades
y conocimientos que le permiten incrementar sus capacidades productivas y asi,
por lo tanto, recibir mayores salarios. Esto se apoya en la tesis de
Psacharopoulos,(1987),en donde dice que la distribucién de la educacion afecta
a la distribucion del ingreso futuro y que las implicaciones de equidad que tiene
la inversion educativa son extremadamente importantes.

Por lo tanto, la capacidad productiva pueden ademas estar relacionada con
muchos insumos o recursos diferentes, en forma de distintas relaciones de
productividad, es decir, produccion por hora trabajada, produccién por unidad
de materiales o produccion por unidad de capital, cada una de las distintas
relaciones o indices de productividad se ve afectada por una serie de factores.
Estos factores determinantes incluyen la calidad y disponibilidad de los
materiales, la escala de las operaciones y el porcentaje de la utilizacion de la
capacidad de produccién de la maquinaria utilizada, la actitud, motivacion y
efectividad de los administradores.

La manera como estos factores se relacionan entre si tienen un importante
efecto sobre la productividad resultante, medida segin cualquiera de los
muchos indices de que se dispone, por ejemplo:

PRODUCCION TOTAL  RESULTADOS TOTALES LOGRADOS EFECTIVIDAD
PRODUCTIVIDAD = =
INSUMO TOTAL RECURSOS TOTALES CONSUMIDOS EFICIENCIA

Fuente: Mc. Graw Hill,(1987)
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Por ello, la produccion, el rendimiento o desempefio, los costos y los
resultados son componentes del esfuerzo de productividad. No son términos
extrafiamente equivalentes . La mayoria asocia el concepto de productividad
con el de produccion, debido a que la misma es algo mas visible, tangible y
medible en esa actividad.

Por su parte, Kenneth,(1980), asienta que se debe hacer un andlisis de
aquellos factores que afectan la productividad y, si existe probabilidad de
mejoramiento, debe llegarse a un acuerdo sobre los cambios necesarios para
lograrlo. Algunos factores que tipicamente inhiben el crecimiento de la
productividad son:

Entrenamiento de supervisores

Capacitacion de empleados

Programacion de las cargas de trabajo
Mantenimiento del equipo e instalaciones
Sistemas de aprovisionamiento de materiales
Calidad del material

Métodos de trabajo utilizados

Criterios para evaluar el trabajo producido.

e e o & o ¢ o o

Para efecto, del estudio en cuestion, solo se analiza el factor de capacitacion
y adiestramiento de la fuerza de trabajo, como elemento fundamental en
cualquier proceso productivo. Significa que cada persona que contrate la
empresa sepa hacer exactamente aquello para lo cual se le contraté. Es decir,
supone la adquisicion de conocimientos especificos tanto de caracter cientifico
y técnico como administrativo, de tal manera que el personal capacitado es el
que mejor realiza su trabajo.

Ahora bien, cuando el personal que labora en una organizacién no estd
suficiente o adecuadamente capacitado entonces se debe realizar el proceso
sistematico de capacitacién, por medio del cual se trata de modificar
conocimientos, habilidades y actitudes mentales en los individuos con el objeto
de que estén mejor preparados, para resolver problemas referentes a su puesto
0 area de trabajo.
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El adiestramiento por su parte, reside en la creacién y formacion de habitos
logrados por el ejercicio practico y sistematico de alguna actividad productiva,
lo cual permite obtener una mejor experiencia y habilidad y, por lo tanto, mayor
especializacion que repercute en una mejor productividad.

Por lo tanto, el factor de capacitacion y adiestramiento, permite afirmar que
a través de éste se puede elevar la productividad laboral y por ende de las
empresas, lo cual no tiene que ser visto como un fin en si mismo, sino que el
incremento de la productividad en base a la capacitacion y el adiestramiento
debe tener dos fines sociales:

e Mejorar la cantidad y la calidad de los bienes y servicios producidos por la
empresa al costo mas bajo

e Mejorar las condiciones de bienestar de los trabajadores que contribuyen a
elevar la productividad.

Para poder lograr esto, las empresas han de conceptuarse sustentadas en un
proceso de educacion continua, que les garantice el éxito permanente en el
desarrollo de sus actividades y en la consecucion de sus objetivos. Para ello,
no solo deben aceptar, permitir y propiciar el aprendizaje continuo, sino que se
tome conciencia de que dicho aprendizaje se traduzca realmente en un nuevo
comportamiento organizacional, acorde con las necesidades actuales y futuras.

ENFOQUES Y CONCEPTOS

Una vez, que se ha examinado la relacion de la educacion y productividad,
es importante determinar los aspectos fundamentales en la capacitacion, ya que
éste es uno de los factores principales para incrementar la productividad, y que
es parte esencial del tema de estudio.

Para ello, se analiza primeramente dos enfoques principales; que plantea la
Secretaria Federal del Trabajo y Prevision Social, a través de la Direccion
General de Capacitacion y Productividad, en su manual de extensionismo
industrial para el participante,(1992), en la que distingue la capacitacion para el
trabajo de la capacitacion en el trabajo:
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CAPACITACION PARA EL TRABAJO

Esta va dirigida al trabajador que ha de desempefiar una nueva funcion, ya
sea por ser de nuevo ingreso o por haber sido promovido o reubicado dentro de
la misma organizacion. Su objetivo es proporcionar al personal la capacitacion
adecuada al puesto que vaya a ocupar, estas pueden ser:

e CAPACITACION DE PREINGRESO

Este tipo de capacitacion se hace generalmente con fines de seleccion. Se
centra en otorgar al nuevo personal los conocimientos necesarios y desarrollarle
las habilidades y/o destrezas necesarias para el desempeifio de las actividades
del puesto.

e INDUCCION

Constituye el conjunto de actividades que informan al trabajador sobre los
antecedentes y estructura de la organizacion con la finalidad de acelerar su
integracion al puesto, al jefe, al grupo de trabajo y a la organizacion misma.

e CAPACITACION PROMOCIONAL

Constituye las acciones capacitacionales que otorgan al trabajador la
oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel de autoridad y remuneracion.

CAPACITACION EN EL TRABAJO

La capacitacion en el trabajo la conforman una serie sistematizada de
actividades encaminadas a desarrollar habilidades y mejorar actitudes de los
trabajadores en la labor que realizan. En ella se conjugan la realizacion
individual con la consecucion de los objetivos de la organizacion.

En este marco, la capacitacion en el trabajo constituye una importante
herramienta de la empresa, para apoyar a sus diversas areas en el mejor
ejercicio de sus funciones y dotarlas de personal identificado con los fines de
las actividades que tienen encomendadas.
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En este sentido, las alternativas son: los programas de capacitacién continua
y programas de capacitacion especifica; la primera se aborda ampliamente en el
capitulo cinco, y la segunda es aquella que se realiza para un determinado
puesto o area ocupacional, asi como de un tema determinado, normalmente son
eventos con duracion limitados.

Ahora bien, si la capacitacion es uno de los medios mas efectivos para
generar en los miembros de la organizacion los cambios de conducta requeridos
para el logro de los objetivos de la empresa, segun Pinto,(1992), es importante
distinguir sus posibilidades y sus limites para evitar desviaciones o falsas
interpretaciones respecto a su alcance. Por lo tanto, podemos decir que la
capacitacion no:

e Cambia a las personas o las convierte, si éstas no estan motivadas para
generar su propio cambio.

¢ Produce buenos resultados, si no se involucra a los gerentes y supervisores
en su disefio.

o Sustituye costumbres o habitos por si solo y tampoco ofrece resultados en
forma inmediata.

e Suple aspectos y carencias originados por malos sistemas, estructuras,
sueldos, estatus y motivacion.

e Produce buenos resultados, sin una adecuacion de las estructuras, sistemas,
filosofia, estilos gerenciales y normas de trabajo.

e Es la inica variable de que dispone la empresa para influir en los empleados.

e Logra sus objetivos si se manejan en forma superficial o se capacita por
capacitar.

En cambio, la capacitacion si:

e Forma trabajadores y empleados mas capaces, para desempefiar eficazmente
un trabajo determinado.

e Es parte de la soluciéon para obtener mayor productividad.

e Hace trabajadores mas competentes y realizados, desarrolla el juicio, el
criterio y puede mejorar las relaciones laborales.

e Es una herramienta efectiva para mejorar las comunicaciones y la
participacion.
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Arroja resultados significativos a mediano plazo, con un costo muy inferior a
sus beneficios, si se que ha sido técnicamente dirigida.

Sirve para comunicarse con los trabajadores, conocer el origen de los
problemas y adelantarse a su solucion antes de que se manifiesten con
gravedad y hagan crisis.

e Puede ser peligrosa, si se emplea a la ligera y no se apoya sus resultados.

e Es una variable que impacta a los trabajadores para lograr un cambio
positivo, tanto personal como organizacional.

Asimismo, resulta pertinente aclarar los diversos conceptos que se han
estado manejando, y con el objeto de complementar éste ordenamiento de
ideas, se analizan los siguientes términos:

AREAS DE APRENDIZAJE

El aprendizaje influye sobre distintas manifestaciones del comportamiento

humano, estas son:

COGNOCITIVA. Comprende aquellos procesos de tipo intelectual que
mfluyen en el desempefio de una actividad, tales como: Atencién, Memoria,
Analisis, Abstraccion y Reflexion. Abarca basicamente el analisis y
perfeccionamiento del pensamiento cuantitativo y cualitativo.

PSICOMOTRIZ. Comprende aquellos aspectos de habilidades y destrezas,
es decir, actividades que realiza un individuo que aunque dependen de
procesos cognoscitivos, son fisicamente observables, abarca lo
correspondiente a la coordinacion y equilibrio de los movimientos.

AFECTIVA. Comprende al conjunto de actitudes, valores y opiniones del
individuo, que generan tendencias a actuar en favor o en contra de personas,
hechos y estructuras; dichas tendencias intervienen en el desempefio del
trabajo. Abarca basicamente el desarrollo del pensamiento social, la
expresion lingiiistica y la expresion y sensibilidad estética.

CONOCIMIENTO, HABILIDAD Y ACTITUDES
e CONOCIMIENTO. Es el conjunto de datos o principios que forman el
saber humano.
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e HABILIDAD. Conocimiento o destreza necesarios para ejecutar las tareas
propias de una ocupacion.

e ACTITUD. Tendencias del comportamiento afectivo, regida por el
conocimiento que un individuo tiene con respecto a hechos, personas
situaciones o instituciones.

CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y DESARROLLO

e CAPACITACION. (Del adjetivo capaz, y éste a su vez, del verbo latino
Capere = dar cabida) 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.

e ADIESTRAMIENTO. (Del adjetivo Diestro, y éste a su vez, de la palabra
latina Dexter = Derecho) es el conjunto de actividades encaminadas a hacer
mas diestro al personal, es decir, a incrementar los conocimientos y
habilidades de cada trabajador, de acuerdo con las caracteristicas del puesto
de trabajo, con el fin de que lo desempeifie en forma mas eficiente y efectiva.

e DESARROLLO. Este término, derivado del Rollo, indica el proceso de
desplegar algo que esta arrollado o enrollado, de tal manera que pueda lucir
en toda su plenitud.

Con el objeto de ilustrar la relacion que existe entre los conceptos definidos
por Reza,(1995), seiialados anteriormente, se presenta el siguiente cuadro :

RELACION DE CONCEPTOS

Cognasc:tzva Conoc:mzenta Capac:taczén = Tearm
Ps:camamz - Habdzdad Ad:estmmmnm Practzca
Afectzva - Acmdes  '3  = Desarrollo . :"'I{al.____ares_ .

 Fuente: Rm(ms)
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Por otro lado, hemos visto que en la capacitacién intervienen distintos
actores y diferentes elementos, cada uno con caracteristicas propias, por lo que
es conveniente plantear a la capacitacion con enfoque de sistema, a fin de
garantizar una coordinacion adecuada de los elementos que estdn en constante
y mutua interaccion. Para explicar mejor este enfoque, partimos de la teoria de
sistema segun Chiavenato,(1982), en la que sostiene que la interrelacion entre
dichos elementos y subsistemas es la condicién primordial para que exista el
sistema y cualquier cambio que se presente en una de sus partes afectara a
toda la unidad. A si también Pinto,(1995), aporta esta definicién de sistema,
como el conjunto de fuerzas, elementos y factores que se encuentran
intimamente relacionados.

Por lo tanto, éste enfoque es idéneo para los modelos de capacitacion
porque permite considerar elementos importantes dentro y fuera del
sistema(supra y sistemas) y también identificar y establecer las conexiones o
nexos entre éstas partes. También permite identificar y no perder de vista las
metas u objetivos de la capacitacién y estar en posibilidades de verificar que
las tareas que se realicen se orienten hacia la persecucion de éstos, sin que se
distraigan o gasten recursos en actividades que no conduzcan concretamente
hacia ningiin resultado previsto o establecido.

Asimismo, facilita la tarea de monitoreo y evaluacion de las acciones;
procedimiento que retroalimenta internamente al sistema y permite la toma de
decisiones necesarias para reorientar sus acciones en busca de sus metas.

Con el objeto de visualizar mejor el sistema para la capacitacién, a
continuacion se describen aspectos relevantes de este enfoque:

SISTEMA PARA LA CAPACITACION

OBJETIVOS

« Coordinar y concertar todos los esfuerzos, que en materia de capacitacion
hace la empresa en beneficio de sus empleados, a fin de orientar las acciones
y recursos, hacia la satisfaccion de necesidades especificas.
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» Desarrollar la tecnologia educativa y de capacitacion que respondan a las
necesidades y caracteristicas de la empresa.

« Incrementar los indices de calificacion del personal, con el propdsito de
coadyuvar a elevar sus niveles de productividad y de bienestar social.

VENTAJAS

Es abierto, en tanto que influye es influido por el proceso de capacitacion,
mediante la interaccién dindmica de sus componentes.

Es participativo, por cuanto establece la intervencion de actores involucrados
en el planteamiento de acciones especificas y en la toma de decisiones
correspondientes; por ejemplo: La Comision Mixta de Capacitacion , la de
escalafon, etc.

Es flexible, por la capacidad que tiene de adaptarse a las situaciones que
vayan surgiendo en el tiempo, asi como de aceptar cambios sin modificar su
estructura basica.

Es interdisciplinario, en virtud de que la capacitacion es vista desde distintos
angulos y con distintos enfoques, por especialistas en las areas funcionales
del sistema.

Es normativo, ya que los compromisos de los actores involucrados
establecen las lineas generales de accion.

Es econémico, en tanto racionaliza la utilizacién de los recursos que se
destinan a la capacitacion, con objeto de evitar la costosa repeticion de
esfuerzos y lograr asi mayor eficiencia al nivel de la empresa.

Es auto-rregulable, en virtud de que las desviaciones se retroalimentan como
informacion, hasta lograr los objetivos deseados mediante los correctivos
necesarios.

AUTORES INVOLUCRADOS EN EL SISTEMA

e Actores con decision superior: Direccion, Gerencia general, Comision Mixta

de Capacitacion, etc. Que les corresponde orientar la politica de capacitacion
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y autorizar los planes y programas, cuidando fundamentalmente los interés
de la colectividad de la empresa.

Personal (sindicalizado y no sindicalizado): como organismo disefiador
implementador y evaluador del sistema.

2

Instructores o agentes capacitadores, tanto internos como externos, como
facilitadores del proceso ensefianza-aprendizaje.

Externos como O6rganos orientadores, normativos y colaboradores del
proceso. (Direccion General de Capacitacion y Productividad).

ELEMENTOS

ENTRADA O INSUMOS: son los materiales, energia o informacion que
alimenta el funcionamiento del sistema.

CONVERSION O PROCESO: es donde se genera el cambio de los
insumos, en esta etapa se da la organizacion e del sistema.

SALIDA O PRODUCTO: son los beneficios que se pondran a disposicion
de los distintos usuarios, en ésta intervienen los mecanismos de control para
determinar las desviaciones y proceder a corregirlas.
RETROALIMENTACION: es la que verifica en cada una de las etapas si se
cumplié o no con los propositos de éstas.

SUBSISTEMAS Y SUS FUNCIONES

e PLANEACION Y EVALUACION: se encarga de recolectar, analizar y
canalizar la informacion que llega al sistema, proponiendo un camino a
seguir, fijando prioridades, objetivos y formas de evaluacion.

e DISENO Y PRODUCCION DE MATERIALES: recibe la informacion
fundamental de cada proyecto y desarrolla las actividades de disefio y
producciéon de diversos apoyos materiales y técnicos. Basicamente se
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encarga de materializar las ideas y proporcionar los elementos
infraestructurales que permiten llevar un programa a la practica.

e PROMOCION Y EJECUCION: su actividad basica es la implementacion de
los programas en la empresa.

e ADMINISTRACION Y CONTROL: se encarga de vigilar y proporcionar el
apoyo necesario para el desarrollo de los programas, a nivel econémico, de
gestion administrativa y de soporte logistico.

CUADRO DE RELACION DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA Y
LOS SUBSISTEMA

ELEMENTOS DEL SISTEMA ; SUBSISTEMAS Y SUS FUNCIONES

. RETROALIMENTACION ~ ADMINSITRACIONYCONIROL

PROCESO LEGAL

Por otro lado, la organizacion de cualquier tipo que esta sea , no solamente
recibe informacion del medio externo, sino también de si misma. Asi tenemos
que existe una normatividad especifica, que legisla y reglamenta las acciones
que desarrolla el responsable de capacitacion y aqui se considera el proceso
legal que dirige dichas acciones. Por ello, uno de los productos del proceso de
capacitacion que mas cuidan las empresas es el que resulta de las gestiones
legales que se realizan ante las autoridades de la Secretaria Federal del Trabajo
y Prevision Social, particularmente en la Direccion General de Capacitacion y
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Productividad, que es la entidad responsable de otorgar los ordenamientos
legales, asigna facultades para normar, organizar, promover y supervisar las
actividades correspondientes, que le confiere la Ley Federal del Trabajo en
materia de capacitacion y adiestramiento.

El proceso legal de la capacitacion tiene como objeto cumplir con los
requerimientos que sefiala la ley antes citada, como son: informar sobre la
constitucion de comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento; el registro
de planes y programas; la expedicion y registro de constancias de habilidades
laborales (Art.153 inciso A al X del capitulo III Bis de la Federal del Trabajo.

PANORAMA DE LA CAPACITACION

Pese a los esfuerzos deliberados por parte de los sectores involucrados para
cumplir las disposiciones sobre capacitacion y obtener a si el desarrollo
economico y social deseado, se ha visto que la especializacion de la mano de
obra ha sido en cierto aspecto inadecuada debido a la desvinculaciéon que hay
entre las oportunidades de capacitacion y los requerimientos de mano de obra
calificada. Tal situacion se puede atribuir a la falta de un marco de referencia
que sirva para la instrumentacion adecuada de las acciones de capacitacion.

Esto significa que dichas acciones se ha realizado en forma dispersa y sin

que haya continuidad. Seguramente no ha sido la respuesta a las necesidades
reales.

ENCUESTA 1985-1986

La encuesta realizada por Asesoria y Administracién Aplicada, S.A, durante
1985-1986, de una muestra de 248 organizaciones y 50 instituciones
capacitadoras, nos aclara los conceptos vertidos anteriormente, aunque se
piense que estos datos ya son obsoletos en la actualidad, yo considero que no,
puesto que mas adelante analizaremos otros datos de 1991-1994, de agosto de
1996 y de enero de 1997, que demuestran la relacion actual de estas
tendencias. Por lo que se procede al andlisis de dicha informacion:

e El 61.8% de los directivos de la banca, seguros y finanzas consideran las
actividades de capacitacion como generadoras de incrementos en la
productividad; no asi el comercio, quienes opinan(57.6 %) que estas
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actividades las llevan acabo por dar un cumplimiento a sus obligaciones
legales, que de otro modo les generaria pagos de multas.

e Los planes de capacitacion se elaboran en conjunto entre el area responsable
y la involucrada en un 50% de los casos; solo el 10.3% los realiza la
Comision Mixta.

e El 82.2% de las empresas utiliza instructores internos para la capacitacion en
todos los niveles.

e La banca, seguros y finanzas en un 71.7% emplea en forma regular servicios
externos y el comercio menos.

e Por lo que hace a la actitud del personal hacia la capacitacion se observa que
los porcentajes se distribuyen entre:

* Algo interesado 41%
+ Razonablemente interesado 37.2%
* Muy interesado  14.9% .

e El método de aplicar exdmenes antes y después de los eventos de
capacitacion se utiliza en forma global en un 64.9%.

e Se encontrd que cuando se, establecen objetivos conductuales también se
realizan estudios de rentabilidad. De la misma forma los que llevan un
seguimiento de la capacitacion comparan los resultados con indices de
productividad.

PROGRAMA NACIONAL DE CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD
1991-1994

Por su parte, el Programa Nacional de Capacitacion y Productividad de
1991-1994, sefiala en su capitulo 2, Tendencias de la Productividad y Factores
Limitantes, los siguientes indicadores:
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e En el sector industrial el 70% de los establecimientos emplean menos de
cinco trabajadores; en el comercio, el 97% de los establecimientos ocupan
en promedio, dos personas.

¢ Destinan menos del 0.5% del PIB a gastos de capacitacion, mientras que en
paises desarrollados, como Estados Unidos, Alemania y Japon , el monto
llega a alrededor del 3%.

e Las empresas dedican solo el 1% del valor de sus ventas a la investigacion y
desarrollo, contra €l 15% en paises de alta tecnologia.

e No existe aun conciencia colectiva de la productividad para el
aprovechamiento 6ptimo de los recursos.

e Solo el 30% de la fuerza de trabajo que se incorpora anualmente a la
actividad productiva ha tenido una formacion terminal o ha egresado de
cursos de capacitacion para el trabajo.

Los datos anteriores nos dan una vision de como se ha venido comportando
la funcion de capacitacion y adiestramiento entre los trabajadores, durante estos
periodos. Es dificil saber cual ha asido el impacto de la capacitacion cuando la
deteccion de necesidades no es la correcta, ni estd relacionada con los
objetivos de la organizacién, ni se cuenta con un sistema de planeacion de
recursos humanos o no ha habido politicas definidas, ni se elaboran objetivos
conductuales en los programas y tampoco se hace un seguimiento de los
capacitados. El hecho de que existan Comisiones Mixtas, no es ninguna manera
garantia de que el proceso de capacitacion se de como es debido.

Por lo tanto, se trata de cumplir con la ley, integrar comisiones mixtas,

elaborar y registrar planes y programas, pero se olvida lo fundamental: lograr
el desarrollo armonico de los sectores involucrados en la produccion.

NUEVA CULTURA LABORAL 1996

En los albores del siglo XXI, se abre una gran posibilidad para el desarrollo
de la capacitacion en el ambito laboral, a partir de que los integrantes de la
Comision Central (Gobierno, Sindicatos y Sectores Productivos) del dialogo
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hacia una nueva cultura laboral, firman el documento que contiene los
principios de ésta en la Residencia Oficial de los Pinos el 13 de Agosto de
1996.

La idea central que ha conducido este esfuerzo es la de alentar la
cooperacion entre los factores de la produccion, asi como los procesos
educativos y de capacitacion, al interior de los centros de trabajo y fuera de
ellos, como los medios priviligiados para la valorizacién del trabajo humano, el
aumento de la productividad y la satisfaccion de las necesidades de los
trabajadores y sus familias, lo que implica igualmente el reconocimiento de su
cada vez mas amplia capacidad de contribucién a los procesos productivos.

Una nueva cultura laboral significa la contribucion de los factores
productivos para hacer de México un ejemplo de unidad, de solidaridad y
esfuerzo compartido que favorezca la capacidad y confianza en nosotros
mismos. Significa, asimismo, el compromiso no solo entre trabajadores y
empresarios, sino con la sociedad y con el futuro de nuestra patria.

OBJETIVOS CENTRALES

La nueva cultura laboral que proponen trabajadores y patrones esta
constituida por un conjunto de principios y normas de conducta cuyos objetivos
centrales se enuncian en los siguientes planteamientos:

1. Fomentar en todos los centros de trabajo, entre trabajadores y empresarios,
la revaloraciéon del trabajo humano, otorgandole la dignidad que le
corresponde como medio para la satisfaccion de las necesidades materiales,
sociales y culturales de los trabajadores y sus familias y como elemento
fundamental en la empresa para alcanzar niveles superiores de productividad
y competitividad.

2. Propiciar niveles de remuneracion justos y equitativos que promueven un
equilibrio arménico entre los factores de la produccién, fomenten el
desarrollo de la productividad y la competitividad y premien el esfuerzo
individual y de grupo al interior de la empresa. El trabajo que posibilita la
superacion personal es garantia de paz social.
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. Impulsar la capacitacion de los trabajadores y empresarios como un proceso
permanente y sistematico a lo largo de su vida activa, posibilitando asi un
mas amplio dominio de su entorno laboral, y promoviendo en ellos una
mayor capacidad de aportacion a la tarea productiva, asi como de adaptacion
al cambio, de tal manera que contribuya al desarrollo pleno de sus
capacidades y a su realizacion como seres humanos en el ambito del trabajo.

. Favorecer que en los centros de trabajo se promueva el cuidado del medio
ambiente y la aplicacion integral de las disposiciones relativas a seguridad e
higiene, lo que incidird en la salud y el bienestar de los trabajadores, asi
como en la productividad de las empresas.

. Estimular la creacion de empleos y la preservacion de los existentes,
mediante el uso racional de los recursos disponibles y la gestacion en la
empresa de una mayor capacidad de prevision y adaptacion al cambio.

. Consolidar el didlogo y la consertacion como los métodos idoneos para que
las relaciones obrero-patronales se desarrollen en un clima de armonia.

. Promover, en el ambito de sus respectivos intereses, el pleno cumplimiento
de los derechos constitucionales, legales y contractuales de caracter laboral,
y acuerden por consenso que dichos derechos deben ejercerse siempre con
responsabilidad y mutuo respeto.

. Reconocer, conforme a los principios establecidos en el Articulo 123
Constitucional, la importancia de dirimir las controversias ante los drganos
jurisdiccionales encargados de impartir justicia laboral, pues ello contribuye
a mantener el equilibrio entre los factores productivos.

Reconociendo la importancia de la educacion y la capacitacién para
introducir un cambio de actitudes y conductas que promueven la creacién de
una nueva cultura laboral, y para elevar la productividad de los trabajadores y
de las empresas, se formulan las siguientes consideraciones:

 Hoy en dia, los procesos productivos no solo requieren de equipos y
tecnologia de punta compatibles con el aprovechamiento productivo de la
mano de obra, sino también de nuevas formas de gestion, organizacion y
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capacitacion para el trabajo productivo, que ademas de propiciar el uso
racional y eficiente de los recursos disponibles en las empresas, asi como el
respeto al medio ambiente, estimulen la capacidad de innovacién, el
potencial creativo y la superacién intelectual de los trabajadores. La
transformacién productiva y organizacional implica que tanto trabajadores
como empresarios adquieran y actualicen permanentemente conocimientos,
habilidades y destrezas, tanto para el trabajo como para la actividad
empresarial, respectivamente.

e La educacion y la capacitacion, ademas de ser fuentes fundamentales de
productividad y eficiencia en las empresas y de mejores condiciones de
trabajo y remuneracién para los trabajadores, inculcan valores como los de
responsabilidad, solidaridad, superacion continua, capacidad de adaptacion
al cambio y trabajo en equipo, entre otros.

e La persona encuentra en el proceso de educacion y capacitacion el medio
para ejercer plenamente su libertad con responsabilidad, para su propia
realizacién y, en consecuencia, la de su sociedad, proceso basico que se
debe dar a partir de las familias, las escuelas, los sindicatos y los propios
centros de trabajo.

e La antigiiedad debe tener como reconocimiento prestaciones economicas,
vacaciones y primas, entre otros estimulos. Debe seiialarse que la promocion
a puestos de categoria superior ha de realizarse con base en la capacidad del
individuo, y en caso de que los trabajadores demuestren estar igualmente
capacitados, en términos de aptitudes y  eficiencia, habra de
promoverse, en igualdad de circunstancias, a quien goce de mayor
antigiiedad.

e Con objeto de aumentar la productividad en los centros de trabajo y en la
economia en su conjunto, los lineamientos que se deben seguir en el esfuerzo
educativo y capacitador, esto se sintetizan en los siguientes puntos:

a) Debe promoverse que en los planes de estudios de los diversos niveles
educativos y en los programas de capacitacion se incluyan contenidos que
fomenten valores fundamentales como; la calidad, productividad, el respeto,
la justicia, la equidad y el reconocimiento del trabajo como una via para el
progreso personal y colectivo.
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b) Es necesario reforzar los valores en la formacion personal, asi como en la
vida civica y social. Educar, ensefiar, demostrar e impulsar los valores del
trabajo como ambito para la completa expresion y crecimiento de la
persona. Debe educarse para la responsabilidad y la excelencia. En
cumplimiento de los principios normativos que ordena nuestra Constitucion
Politica y la Ley Federal del Trabajo, debe fomentarse una cultura de la
capacitacion para que ésta sea asumida por trabajadores y empresarios
como un valor esencial para el mejoramiento de la productividad y la
superacion personal.

Mediante la educacion, estaremos incidiendo en un cambio de actitudes y
conductas que contribuirdn a crear una nueva cultura laboral que rebase los
limites de la simple instruccion técnica, capacitacion y adiestramiento para el
trabajo. Asimismo, se debe preservar y potenciar aquellos valores y tradiciones
culturales que definen e identifican nuestra nacionalidad.

Por lo anterior, trabajadores, empresas, sindicatos y autoridades, en un
esfuerzo corresponsable, deben privilegiar la educacion y la formacion para que
la nueva cultura de trabajo sea una realidad que enriquezca a la sociedad
mexicana.

PROGRAMA DE EMPLEO, CAPACITACION Y DEFENSA DE LOS
DERECHOS LABORALES 1995-2000

El Diario Oficial de la Federacion del martes 7 de Enero de 1997, hace
referencia, en materia de capacitacion, de que subsiste un desarrollo
insuficiente de una cultura que la promueva con mayor amplitud en los centros
de trabajo y que fomente una mejor vinculacién entre éstos y el sistema
educativo. Aun cuando la legislacion vigente contempla un conjunto de
regulaciones relativas al registro de actividades de capacitacion, tales
previsiones han logrado incidir de manera desigual en las practicas regulares de
capacitacion que se realizan en las unidades productivas.

Se requieren mayores esfuerzos de promocion y difusiéon de las ventajas de
la capacitacion, asi como una amplia participacion de los sectores productivos
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para lograr el arraigo de una cultura de productividad y calidad entre los
trabajadores y entre los empresarios.

Las acciones dirigidas a mejorar la capacitacion en los centros de trabajo
procuran amphar las oportunidades de desarrollo personal y profesional de los
trabajadores, y contribuir al crecimiento de la productividad de las empresas.

En este marco, a través del Programa Calidad y Modernizacion (CIMO) se
otorgan apoyos econoémicos (75% a la Micro y 25% a la Pequefia y Mediana
Empresas ) para que capaciten a los recursos humanos con los que cuentan.
Ademas, apoyar a las empresas mediante el disefio e instrumentacion de
programas de capacitacion, calidad y productividad que les permitan mejorar su
competitividad en los mercados internos y externos.

Con el fin de adecuar mas eficazmente las caracteristicas de la capacitacion
a las necesidades que imprime la dindmica actual de la planta productiva, las
Secretarias de Educacion Publica (SEP) y del Trabajo y Prevision Social
(STPS) iniciaron en 1995 las actividades indispensables para desarrollar las
bases técnicas, metodologicas y financieras que permitan, con la mas amplia
participacién de los sectores productivos, establecer normas de competencia
laboral que definan con precision las habilidades y aptitudes que necesita
poseer un trabajador para desempefiar en diversos ambitos de la produccion y
los servicios.

Lo anterior tendra dos efectos importantes en el mercado laboral. Primero,
se facilitara la movilidad y la capacitacion continua de los trabajadores, al
disponer de un sistema de certificacion de sus competencias.
Independientemente de la forma en que las hayan adquirido, de modo analogo
al que opera en el sistema escolarizado. En Segundo lugar, se mejoraran la
vinculacion entre la oferta de capacitacion y los requerimientos de las
empresas, al ampliar la cobertura del sistema de capacitacion y reorientar el
contenido de los cursos.

No obstante los esfuerzos realizados en el curso de los ultimos afios, los
retos que enfrenta la economia para alcanzar niveles de productividad, empleo
e ingreso compatibles con una estructura modema, son todavia de gran
magnitud. Junto con diversos sectores que han podido transformarse y
adaptarse a los requerimientos que imponen los nuevos tiempos, persisten
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problemas estructurales que se manifiestan en amplios segmentos de
subempleo, informalidad, bajo niveles de productividad y consecuentemente,
de ingresos.

A lo anterior, deben sumarse los efectos de la crisis financiera que desde
1994 agravo esta problematica y causo un significativo incremento en la tasa de
desempleo abierto, que en Agosto de 1995 duplico el nivel de Diciembre del
afio anterior y, aun cuando ha descendido en los ultimos meses, todavia
mantiene un nivel superior al de 1994.

Para enfrentar ésta situacion actual, se elabor6 el Plan Nacional de
Desarrollo 1995-2000, en la que establece como objetivo primordial lograr un
crecimiento economico sostenido y sustentable, que genere los empleos
necesarios para absorber el incremento natural de la poblacién econémicamente
activa, reducir la tasa de desempleo y mejorar las remuneraciones de los
trabajadores.

La estrategia delineada en el Programa Nacional de Desarrollo hace del
ahorro interno la base fundamental del financiamiento del desarrollo nacional, y
plantea que es necesario consolidar condiciones que propicien la estabilidad y
seguridad juridica para la actividad econémica, promover el uso eficiente de los
recursos, y aplicar politicas ambientales y pertinentes.

En el fomento de la productividad y de la competitividad de la economia,
son esenciales la inversion en capital fisico y en la formacion de los recursos
humanos, asi como las acciones de revision del marco regulatorio y del régimen
tributario, con el fin de que se conviertan en promotores del crecimiento
economico.

Los objetivos y las estrategias generales de accion que establece el
Programa Nacional de Desarrollo, se retoman en el Programa de Empleo,
Capacitacion y Defensa de los Derechos Laborales 1995-2000, el cual
anuncia las acciones de la politica laboral que permitirdn contribuir al
desarrollo de un entorno que facilite el crecimiento econdémico y la elevacion de
la productividad mediante el aumento de la capacidad de adaptacion y el
desempefio de los trabajadores y de las empresas ante los cambios en la
estructura del empleo que se derivan de la competencia en los mercados
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internacionales, y que propicien armonia y confianza en las relaciones de
trabajo

Asimismo, se consideran los compromisos asumidos por el Gobiemno
Federal, en materia laboral, en la Alianza para el Crecimiento firmado el
pasado 26 de Octubre de 1996.

En consecuencia, el programa orientara la politica sectorial sobre los
siguientes objetivos especificos:

e Consolidacion de las acciones indispensables para lograr una mayor
vinculacién entre los agentes que participan en el mercado laboral, aumentar
la cobertura y la calidad de la oferta de capacitacion para los trabajadores,
impulsar una cultura que propicie el desarrollo por parte de las empresas, de
mejores niveles de capacitacion y productividad, asi como el mejoramiento
permanente de las condiciones del medio ambiente de trabajo.

e Fortalecer los mecanismos de concertacion que inciden en el desarrollo del
mercado de trabajo, a fin de identificar prioridades regionales que permitan
mejorar el alcance y la eficiencia en la instrumentacién de los programas
gubernamentales en la materia, mediante la participacion activa y propositiva
de los sectores productivos, en el marco de respeto al ambito de competencia
de los gobiernos federales, estatales y municipales.

* Mejoramiento de la administracion y de la imparticion y procuracion de la
Justicia laboral, con el propésito de ofrecer un conjunto de servicios mas
amplios a trabajadores y empresas, hacer mas oportuna y agil la imparticion
de justicia, reforzar los mecanismos de defensa de los derechos de los
trabajadores y dar mayor seguridad juridica a las relaciones obrero-
patronales.

Con ello, podemos decir que en el futuro se podra propiciar que los
trabajadores cuenten con elementos suficientes para hacer frente a los cambios
previsibles en ¢l entorno laboral y se beneficien de éstos, mediante el desarrollo
de acciones tendientes a incrementar sus habilidades, su capacidad para
desarrollar diversas tareas y asumir mayores niveles de responsabilidad, lo que
les permitird mejorar su productividad y sus remuneraciones.




CAPITULO 3

METODOLOGIA DE MEDICION
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A partir de la concepcion de la idea del estudio, acerca de la problemética de
capacitacion, generada por la experiencia de diez y nueve afios en ésta area, asi
como de consultas bibliograficas y entrevistas con agentes capacitadores. Se
pretende tener una vision ordenada de la problematica, en base a los elementos
siguientes:

OBJETIVOS

GENERAL

VISUALIZAR EL IMPACTO DE LA CAPACITACION CONTINUA EN
EL AMBITO LABORAL.

ESPECIFICOS:

e Analizar y evaluar la productividad y el comportamiento
en el desempeiio laboral.

e Dar a conocer de manera estructurada los diversos enfoques sobre
educacion continua.

e Proporcionar al sector empresarial una metodologia para la

capacitacién continua laboral.

PREGUNTA | La dificultad de recuperacién de la cartera puede ser
atribuida por la falta de capacitacion a los cobradores?
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REVISION BIBLIOGRAFICA

Para conformar y sustentar el marco teorico desarrollado en el capitulo 1 y 2
de la tesis, se llevd acabo una exhaustiva consulta de literatura y otros
documentos pertinentes para el problema que se plantea resolver, para ello se
acudid a la biblioteca Central de la UNACH iniciando en la Hemeroteca, donde
se consulto la siguiente informacién:

Revista de Educacion Superior (ANUIES), De 1975 a 1996).
Periédicos Educativos.

Publicaciones en Educacion Superior y Desarrollo.
Cuademos del CESU.

En la seccion General se consultd cerca de 50 libros de texto, enfocados a la
educacion, capacitacion administracién de recursos humanos, productividad,
economia y estadistica. Se consultaron también, las antologias sobre el tema de
estudio, como son:

e Educacién, del Dr. Jesis Aquino Juan, de la materia Técnica Educativa,
impartida en la maestria en administracion con orientacién a la investigacion y
docencia.

e Enfoques Teoricos Interdisciplinarios para la Educacion, del Dr. Jorge A.
Dettemer Gonzalez y Maestro Carlos Topete, UNAM, utilizados en la maestria
en Educacién Superior impartido por la Facultad de Humanidades de la
UNACH.

Asimismo, se revis6 S50 libros de texto en bibliotecas particulares de
profesionistas que estan relacionados con el tema en cuestién, de los cuales
varios fueron tomados como referencias, se consultaron también, leyes
manuales, programas y acuerdos en materia de capacitacion, de la Secretaria
Federal del Trabajo. Se entrevistaron a funcionarios de la UNACH,
funcionarios de SEP Chiapas y de la Secretaria Federal del Trabajo Delegacion
Chiapas.
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Ante el problema planteado anteriormente, y la sustentacion tedrica, se ha
establecido conjeturas sobre soluciones al mismo, por 1o que a continuacién se
propone una explicacion tentativa respecto al fenémeno de estudio.

HIPOTESIS
La capacitacion tiene influencia directa en el desempeiio laboral.

Cuando la capacitacion se da continua se logra la productividad.

DISENO EXPERIMENTAL

Después de promover la exigencia en el disefio experimental verdadero,
sobre la existencia de dos grupos; uno que recibe el tratamiento experimental y
el otro no (grupo de control) segin, Hernandez, Ferndndez y Pilar Baptista
(1996,p.140), se realizé una extensa promocion en la iniciativa privada para
cumplir con esta exigencia, pero no se logré debido a la falta de colaboracion
de las empresas. Ante esta situacion, se buscé el disefio mas apropiado, con el
objeto de pretender responder a las expectativas del problema planteado.

Por ello, se adopto el disefio cuasiexperiemental de series cronolbgicas de
un solo grupo, que cita Hernandez, Fernandez y Pilar Baptista (1996,p.178) en
la que a un Gnico grupo se administran varias prepruebas, después se le aplica
el tratamiento experimental (capacitacién) y finalmente varias pospruebas. Este
disefio esta basado ademas en la literatura clasica sobre experimentos, segin
Campbell y Stanley,(1966), en la que se reconoce como cuasiexperimento a un
disefio que no tiene grupo de control.

Asimismo, Hernandez, Fernandez y Pilar Baptista (1996,p.180), sefialan que
las series cronolégicas de un unico grupo debe tenerse muy en cuenta que no se
tiene punto de comparacién (grupo de control), por lo tanto la interpretacion del
patrén en la variable dependiente (productividad) debe ser muy cuidadosa,
habrd de analizarse si no han actuado o interactuado otras posibles causas
ademas del tratamiento experimental (capacitacion).
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Con base en este marco de referencia, procedimos llevar acabo el estudio de
campo, conformando un grupo de 15 cobradores que laboren en empresas de la
iniciativa privada en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. ( ver anexo 2).

Para ello, se les capacitd de acuerdo al programa de capacitacién continua,
denominado Formacién y Actualizacion de Cobradores, que abarca tres
modulos, impartiéndose uno por semana / mes con duracion de 20 horas, es
decir , que durante una semana de cada mes se realizé cada modulo, y las tres
semanas restantes de cada mes se utilizaron para efectuar las entrevistas
estandarizadas con los jefes inmediatos de cada miembro del grupo
experimental, y ademas la observacion directa en el centro de trabajo. Con este
fin se llevo acabo el procedimiento siguiente:

1. FORMACION DEL GRUPO EXPERIMENTAL

La asignacion de los participantes en la formacion del grupo experimental,
se llevo acabo de acuerdo a los siguientes pasos:

a) . Con base al padrén de comerciantes de la Camara Nacional de Comercio
de Tuxtla Gutiérrez, obtuvimos que, de las 3800 empresas afiliadas, solo 70
compailias tienen una organizacion de crédito y cobranzas. De ello, se
elaboré una relacion de 20 empresas, que representa un 28.57 % del
universo, éste criterio se tomd en base al sefialamiento de Hernandez,
Fernandez y Pilar Baptista (1996,p.161 y 214), que para este tipo de disefio,
no hay asignaciéon al azar puesto que se tiene a un unico grupo, la
equivalencia se obtiene puesto que no hay nada mas similar a un grupo que
este mismo. Asimismo, la seleccién de la muestra no es al azar, aunque la
asignacion de los cobradores al grupo si lo es. Para ello, se cuido que se
cumplieran con los requisitos que a continuacion se sefialan:

¢ Que tuvieran una presencia real en el mercado, de 10 afios, esto con el fin de
asegurar una estabilidad empresarial seria y responsable en el medio, y que
los datos proporcionados sean confiables.

e Que su estructura organizacional contemple un departamento de crédito y
cobranza.
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¢ Que su politica de cobranza sea a través de cobradores.

b). Se acudi6 a las empresas seleccionadas, y se entrevistaron directamente a
los gerentes generales, con el fin de lograr mayor rapidez en la decisiéon de
participar en el programa de capacitacion, asi como facilitar el seguimiento,
en caso de que se postergara la decision . En la entrevista con los ejecutivos
se les explico detalladamente todo el proceso de capacitacion y el
seguimiento que se llevaria acabo. Esto arrojo el siguiente resultado:

e Hubieron gerentes que no se interesaron y se negaron a darnos una
entrevista.

e Ejecutivos que tenian que consultar con el director general, y que después
resolverian su participacion.

¢ Gerentes que tomaron como pretexto el pago de $ 70.00 que fue el costo de
cada modulo, y ademas de no distraer a su personal de sus funciones en estas
fechas. (ver anexo 2).

¢ Gerentes que aceptaron inscribir a su cobrador, pero un dia antes del inicio
del primer modulo, cancelaron su participacion.

e Gerentes que se mostraron muy interesados en el programa y decidieron
participar gustosamente. Asi se integro el grupo experimental, con 15
participantes de 11 empresas. (ver anexolA).

¢) . Situaciones ocurridas después del inicio de los dos modulos:

e Al iniciar el primer médulo se presentaron 12 participantes de 9 empresas.
Por lo que, al dia siguiente nos entrevistamos con el ejecutivo de cada
empresa para conocer el motivo de la falta de asistencia de estos tres
participantes, se nos informé que ya no participarian, por que éstos no
querian. Por lo que el primer médulo se llevo acabo con 12 participantes de
9 empresas. (ver anexo 1B).

e Cuando se inicio el segundo médulo se presentaron 10 participantes de 8
empresas, para este caso nos entrevistamos con los participantes faltantes,
para conocer los motivos de su inasistencia, uno de ellos argument6 diciendo
que no tenia los conocimientos basicos para entender los demas médulos. El
otro participante respondié diciendo que su jefe inmediato no le permitio
asistir, por que este modulo y el siguiente no corresponde para el puesto de
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cobrador, sino para el jefe de crédito y cobranzas, por lo que ya no asistiria
en los siguientes modulos.

e Finalmente, el grupo experimental quedé formado por 10 participantes de 8
empresas, misma que representa el 11.42 % del universo (ver anexo 1C).

Por otro lado, resulta pertinente hacer resaltar, que existen diversos factores
que pueden hacer que nos confundamos y ya no sepamos si la presencia de la
capacitacion en el grupo experimental, tiene o no un verdadero efecto. Para
ello, se tomo en cuenta las siguientes consideraciones:

* El estudio se llevo acabo en fechas que no existe una derrama de dinero en el

medio, ya que esto podria sesgar el efecto de la capacitacion en la
productividad en el participante.

* En la formacion del grupo experimental no se ejercio ninguna influencia en
los sujetos, ya que solamente el jefe inmediato le informo al participante de
que asistiria a tres cursos para cobradores.

* | os participantes no tuvieron la idea concebida de un experimento.

* Los participantes del grupo experimental son equivalentes entre si. Por lo
tanto, no hay asignacion al azar, puesto que se tiene a un unico grupo. La
equivalencia se obtiene puesto que no hay nada mas similar a un grupo que
éste mismo Hernandez, Fernandez y Pilar Baptista,(1996,p.161).

2.ELABORACION Y APLICACION DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION CONTINUA

Con el objeto de analizar el efecto que pueda producir la capacitacion en los
sujetos que forman el grupo experimental, se elabor6 el programa de
capacitacion continua y la metodologia de instruccion siguiente:

R T
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FORMACION Y ACTUALIZACION DE COBRADORES

OBIJETIVO: Desarrollar las actitudes del cobrador, asi como el conocimiento
de los aspectos legales usuales en la cobranza comercial, y el manejo de
técnicas para lograr la productividad en la recuperacion de la cartera.

PRIMER MODULO

LAS RELACIONES INTERPERSONALES

Auto analisis

Que son las relaciones interpersonales

Nuestras actitudes hacia la excelencia (estrategia personal)
Que es y como se alcanza el éxito.

Comunicacion

SEGUNDO MODULO

ASPECTOS LEGALES USUALES EN LA COBRANZA COMERCIAL
EL PAGARE

Personas que intervienen
Requisitos literales

Pago

Su utilidad actual

LA LETRA DE CAMBIO

Personas que intervienen
Requisitos literales
Su utilidad actual
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EL CHEQUE

Personas que intervienen

Requisitos literales

Requisitos para el libramiento

Elementos personales, obligaciones y derechos
Cheques usuales en la practica comercial
Diferencias sinoptica entre la letra, cheque y pagare
Enunciados de las diferencias

CONTRATOS COMERCIALES

TERCER MODULO

CONSIDERACIONES TECNICAS DE LA COBRANZA

LA FUNCION DE CREDITO

Concepto de crédito

Ubicacion dentro de la empresa

El papel del administrador de crédito
Informe a la gerencia

LA FUNCION DE COBRANZAS

Importancia de la cobranza

Establecimiento de politicas de cobranza
Problemas que repercuten en la cobranza

Analisis y revision de los documentos

Las formas de cobro mas usuales en el medio
Como evitar las prorrogas

Importancia del recordatorio y el estado de cuentas
Guia para la presentacion del documento al cobro
Consecuencias de los pagos parciales

Arreglos sanos para evitar perder al cliente.
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METODOLOGIA DE LA INSTRUCCION

El programa se desarrollara a través de explicaciones tedricas y ejemplos
vivenciales, apoyandose a través en las técnicas de integracion y dindmicas de
grupo, recursos didacticos , por lo que el capacitando a su vez, por medio de la
exposicion tedrica -practica adquiere conocimientos que le permitira lo
siguiente:

* Identificar los factores influyentes en las buenas relaciones con los clientes

= Conocer los aspectos legales relacionados con el desempefio de sus
funciones, para evitar complicaciones mayores.
% Utilizar sistematicamente las diversas técnicas operativas de cobranzas.

TECNICAS DE INSTRUCCION

El programa se llevo acabo utilizando:

e Técnicas demostrativas

e Técnicas de integracion

e Corrillos, estudios de casos y practicas dirigidas.

RECURSOS DIDACTICOS UTILIZADOS

e Documentos con la informacion tematica para cada participante en cada
modulo.

e Rotafolio , cuadros sindpticos, acetatos con diagramas.

INFORMACION GENERAL DEL PROGRAMA e —

Modulo 1 Modulo 2 Modulo 3
Iniciacion Lunes 24/Junio/96 |Lunes 22/Julio/96 | Lunes 26/Agosto/96
Terminacion | Viernes 28/Junio/96 | Viernes 26/Julio/96 | Viernes /Agosto /96

Duracion 20 Horas 20 Horas 20 Horas
Horario l.__S:OO a 22:00 Horas | 18:00 a 22:OQ H_(_)ras 18:00 a 22:00 HQ@S
Lugar Instituto de Capacitacion para la Competitividad, S.A de CV

Direccion  3°. Av. Norte Poniente Num. 1395. Tuxtla Gutiérrez, Chiapas
Instructor LA. Werclain Castillejos Barrientos
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3. PERFIL DE PARTICIPANTES INICIAL Y TERMINAL

Este disefio con preprueba en un solo grupo, busca obtener en primera
instancia un punto de referencia inicial, para ver que nivel tenia éste antes de
aplicar el programa de capacitacion, y finalmente se le aplica una prueba
posterior al programa de capacitacion. Es decir, que hay un seguimiento del

grupo.

Para ello, se elaboraron cuestionarios que se aplicaron antes y después del
programa de capacitacion, para obtener datos de los participantes, y conformar
los perfiles, que en el capitulo siguiente se analizan. El contenido de este
instrumento de medicion, son preguntas similares de tipo cerradas y abiertas
para cada caso, ya que esto garantiza una uniformidad en la comparacion de los
mismos. ( ver anexos 4y 5).

Asi mismo, antes de aplicar dichos cuestionarios, se explico con detalle a
cada participante, resolviendo todas las dudas en el llenado.

4. ENTREVISTAS ESTANDARIZADAS.

Con el objeto de analizar el comportamiento de los participantes en el
desempeiio de sus funciones, se realizaron entrevistas con los jefes inmediatos
de los integrantes del grupo experimental, para ello, se diseiiaron los
cuestionarios que fueron aplicados antes, durante y después del programa de
capacitacion, en las fechas y horario acordado con los ejecutivos de cada
empresa. Al final de todas las entrevistas programadas, se tabularon y
registraron, para después compararlos y cruzar la informaciéon con la de los
participantes, con el objeto de validarlas y obtener datos mas confiables. ( Ver
anexos 6A y 6B.)

Por otro lado, en la entrevista intermedia, los ejecutivos fueron mas
accesibles ya que vieron mejoria en el desempeiio de los participantes, por lo
que se aprovecho para realizar a través de estos una encuesta telefonica, a 10
clientes por empresa, o sea un total de 80 clientes, considerados como
puntuales en su pago, esto se llevo acabo con el fin de conocer la opinion de los
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clientes, con respecto al comportamiento de los integrantes del grupo
experimental, para ello, se planted la siguiente pregunta:

¢ Ha notado algiin cambio en el comportamiento del cobrador? ; Mencione
cuales ?

Asi también, en la entrevista pudimos observar el comportamiento de los
trabajadores que laboran en el mismo departamento que los participantes, pero
la productividad no la comparamos ya que éstos trabajadores tienen funciones
diferentes a la de los participantes, es decir se trata de secretarias y auxiliares
de oficina.

5. MUESTREO NO PROBABILISTICO

Con el objeto de conocer si existen otros factores que puedan hacer que nos
confunda y ya no sepamos si la presencia de la capacitacion tiene o no un
verdadero efecto, se llevo acabo ofra encuesta, basada en la muestra sujeto-
tipo , sefialado por Hernandez, Fernandez y Pilar Baptista (1996,p.232), en la
que manifiestan que esta clase de muestra se utiliza con fines exploratorios y su
estudio es de tipo cualitativo , donde el objetivo es la riqueza, profundidad y
calidad de la informacion, y no la cantidad y estandarizacion.

En referencia a lo anterior, se determiné la muestra de 30 clientes morosos,
que frecuentemente han sido visitados por los participantes del grupo
experimental, que con la ayuda de éstos se realizé dicha encuesta ( no se dio a
conocer el objetivo real de la encuesta a los participantes para no influenciar en
la actitud de éstos), para ello, se plante6 la pregunta siguiente:

¢ Causas por las que el cliente no paga a tiempo su cuenta ?

En base a esta pregunta, se les solicitd a los participantes que anotaran por
cada cliente encuestado, ademas de las causas que sefiala la pregunta, el
namero de documentos vencidos, y la antigiiedad del saldo de la cuenta
vencida. En el siguiente capitulo se analiza esta encuesta.



6. TABULACION Y PROCESAMIENTO

El material documental obtenido se ordendé y clasifico en fichas por
capitulos, temas y subtemas de a cuerdo al indice propuesto . La informacion
recopilada a través de los instrumentos, se tabularon manualmente ya que la
cantidad de datos se prestd para ser manejable, en hojas tamafo carta, misma
que fueron utilizados para elaborar el analisis de los resultados del estudio, bajo
criterios concurrentes y externos.

7. LIMITACIONES

a) .En la formacion del grupo experimental hubieron empresas que al inicio del
programa cancelaron su participacion, v no se logrdé integrar a otros
participantes.

b) .En el segundo modulo desertaron dos participantes , por lo que el grupo
quedo formado definitivamente a diez participantes.

c) .Al principio de las entrevistas los jefes inmediatos de los participantes , no
cooperaron lo suficiente , por lo que unicamente se concretaron a responder
las preguntas del cuestionario.

d) .Se observo que en los cuestionarios hubo falta de profundidad y confusién
en la redaccion de algunas preguntas, pero pudimos darnos cuenta durante el
proceso del estudio, y afortunadamente se corrigieron en las subsecuentes
entrevistas.

e) .En las encuestas a través de los cobradores y jefes inmediatos , en donde el
objetivo era conocer, las causas por las que ¢l cliente no paga su adeudo con
las compaiiias participantes; y también el objetivo para conocer la opinién de
los clientes sobre el comportamiento de los participantes. Estas no son
significativas desde el punto de vista cuantitativa, pero si cualitativamente,
por que nos da la posibilidad de un criterio externo de comparacion, que fue
de mucha utilidad para el adecuado analisis del grupo experimental.
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f) .El estudio de medicion esta basado en esquemas que muestran datos

observados por una situacion particular, pero pretende validarse con criterios
externos de observacion directa como:

e El propio participante ( prepruebas y pospruebas)
e Jefes inmediatos de los participantes
e Clientes morosos y puntuales en sus pagos, de cada empresa participante
e El personal del mismo departamento que laboran los integrantes del grupo
experimental.
g) .No se logré formar el grupo de control, por la falta de colaboracion de las

empresas del sector comercial, ya que no permitieron que se usara datos de
la cartera.

h) .Considero que el tiempo de observacion que se empled en este estudio es
relativamente poco, ya que el tipo de disefio que se utiliz requiere de un
mayor lapso para observar el nivel de las cobranzas y su medio ambiente
laboral, y asi obtener un grado mayor de medicion.



CAPITULO 4

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
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PERFIL INICIAL DE LOS PARTICIPANTES

El analisis del cuestionario indicé lo siguiente, en cuanto al grupo
experimental, en relacion al perfil del participante al inicio del programa de
capacitacion continua que fue disefiado para el presente estudio:

EDAD

31 Aiios promedio

NIVEL ESTUDIO
PARTICIPANTES ESTUDIOS
1 4° De primaria
3 Secundaria
Sy Comercial
i Preparatoria
| 8° Semestre de LAE.

CURSOS QUE HA PARTICIPADO

7 de los participantes es la primera vez, los 3 restantes han asistido a mas de
dos cursos, pero ninguno de ellos habia participado en un programa de
capacitacion continua de cobranzas.

ANTIGUEDAD EN EL PUESTO
Participantes Antigiiedad
5 | Aflo
2 4 Afos

3 8 Aiios




49

EXPERIENCIAS EN COBRANZAS

5 De los participantes tienen un aiio, los 5 restantes tienen entre 4 y 12 afios.

MOTIVO POR LA QUE PARTICIPA EN EL PROGRAMA DE
CAPACITACION CONTINUA

5 Asisten porque su jefe los envi6 , y los 5 restantes, por aprender mas.

EXPECTATIVAS:

EN SU PUESTO

5 De ellos respondieron que, les gusta tratar con personas; 3 participantes
manifestaron estar en cobranzas porque desean mejorar sus ingresos y conocer
mas esta funcion; los 2 restantes no contestaron.

EN LOS MODULOS DEL PROGRAMA:

e RELACIONES INTERPERSONALES
9 De ellos, espera obtener con los conocimientos adquiridos una mejoria en

sus actitudes; y tan solo 1 participante dijo que desea progresar después del
Curso.

e ASPECTOS LEGALES USUALES EN LA COBRANZA COMERCIAL

4 De los participantes espera conocer la Ley que auxilian a la cobranza; 2 de
ellos desean progresar; y los 4 restantes no contestaron.

e CONSIDERACIONES TECNICAS DE LA COBRANZA

5 De los participantes desean mejorar su técnica de cobranzas; 1 de ellos
desea progresar; y los 4 restantes no contestaron .
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CALIFICACION DE LAS ACTITUDES

La media de los participantes es de 8.1 ; y la que calificaron los jefes
inmediatos es de 9.1 (ver anexo 18 y 22).

La media mas aceptable es la calificacion de los participantes, ya que la
desviacion estandar es .37, menor que la de los jefes inmediatos.

En seguida se muestra en orden jerarquico las actitudes que van desde la mas
sobresaliente a las menos sobresalientes, tomando en cuenta la calificacion de
los participantes.

o=

Creatividad 9.3 -
Trato afable 9.1 10 -04 -0.5
Responsabilidad 9.1 10 -03 -1.0
Paciencia 8.9 91 05 -05
Servicial 8.6 10 -1.0 -15
Puntualidad 8.6 10 -09 -25
Dinamismo 8.5 8.0 -0.3 -05
Presentacion personal 8.4 90 -06 -1.0
Facilidad de palabras 8.1 8.0 -05 -05

TABLA 10 Calificaciones de actitudes antes del programa de capacitacion.

* Respecto a la clasificacion de las actitudes indicadas anteriormente, se
tomaron estas , por que considero que son las minimas necesarias que debe
tener el cobrador para tener éxito en las relaciones interpersonales , es decir,
que con estas actitudes podra lograr una mejor persuasion en el cliente, y por
ello lograr la recuperacién oportuna de las cuentas por cobrar. Para ello, nos



Sl

apoyamos en el marco conceptual siguiente, con el objeto de definir claramente
cada una de estas actitudes a la que se hace referencia:

e HONRADEZ

Esta se refiere a la honestidad que debe tener la persona en su actuar

cotidiano, y en el manejo de los valores economicos.
e CREATIVIDAD

Excelente facultad inherente al ser humano, normalmente dormida, pero que
al estimularla intentando soluciones multiples a los retos cotidianos, nos

permiten proyectarnos hacia un mejor porvenir exitoso y placentero.

e TRATO AFABLE

Es la expresion corporal agradable, suave en la conversacion y trato con los
demas.

e RESPONSABILIDAD

Capacidad natural de responder en forma correcta, oportuna , libre y honesta
a toda oportunidad que la vida nos brinda.

e PACIENCIA

Virtud que nos ensefia a esperar cuando los resultados no llegan en el
momento previsto.

e SERVICIAL

Es cuando se esta dispuesto a llevar acabo cualquier tarea extra, que sea
necesario para satisfacer las necesidades de otra persona.

e PUNTUALIDAD

Es la disposicion de la persona en el cumplimiento del tiempo a que se ha
sometido.
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e DINAMISMO

Estado de gozo profundo e intenso que nos permite encender el fuego
interior e irradiarlo, transformando de energia , vitalidad y motivacion a los
demas.

e PRESENTACION PERSONAL

Es la apariencia de la persona y de la manera correcta de vestir , con la
finalidad de lograr una agradable impresion a otra persona.

e FACILIDAD DE PALABRAS

Es la correcta expresion verbal que tiene la persona, para comunicarse con
otra.

Fuente

e Ramos y Anggélica Galvan, Competitividad Empresarial Siglo XXI. Panorama, México,1994.
e Picazo y Martinez, Planeacion Estratégica Personal Hacia el Afio 2001, Mc.Graw Hill, México,1991.

VALORES DE EFICIENCIA DE ANALISIS FACTORIAL DE
LOS PARTICIPANTES ANTES DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION

8 De ellos se encuentran entre el 25% y 43 % de eficiencia; tan solo 2
participantes se encuentran entre 50% y 60 % de eficiencia (ver anexos 24,25 y
27).

INDICE DE PRODUCTIVIDAD DE LAS COBRANZAS DE
LOS PARTICIPANTES ANTES DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION

5 De ellos estan por encima del valor de la mediana 55 %, y los 5 restantes
se sittian por debajo de éste valor. En promedio, los participantes se ubican en
54 % (ver anexos 28 y 31).
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PERFIL TERMINAL DE LOS PARTICIPANTES

EXPECTATIVA:

EN SU PUESTO

5 De ellos respondieron que les gusta tratar con el publico; 3 participantes
desean mejorar sus ingresos y conocer mas la funcién de cobranzas; los 2
restantes desean ser cobradores profesionales.

EN LOS MODULOS DEL PROGRAMA:

e RELACIONES INTERPERSONALES

El total de los participantes , continuaran mejorando la comunicacion con los
demas, ya que so6lo asi podran ser mas persuasivos en sus relaciones con los
clientes.

e ASPECTOS LEGALES USUALES EN LA COBRANZA COMERCIAL

El total de los participantes aplicaran los conocimientos aprendidos , de la
ley que auxilian a la cobranza, y asi poder minimizar el riesgo en la
recuperacion de las cuentas por cobrar.

e CONSIDERACIONES TECNICAS DE LA COBRANZA

El total de los participantes manifesté que con los conocimientos adquiridos,
mejoraron su técnica de cobranzas, y que ahora en adelante seran mas
productivos en la recuperacion de la cartera , y en el trato con los clientes y
compaiieros de trabajo, (ver anexo 15).

CALIFICACION DE LAS ACTITUDES

La media de los participantes es de 9.32 , y la que calificaron los jefes
inmediatos es de 9.56, (ver anexos 19 y 23). La media mas aceptable es la de



54

los participantes, ya que la desviacion estandar es .23, menor que la de los jefes

inmediatos que es .30.

A continuacion se puede ver el orden jerarquico de las actitudes que van
desde la mas sobresaliente a la menos sobresalientes, tomando en cuenta la

calificacion de los participantes.

PARTICIPANTES =~ JEFES VARIACION
-' - hammans
X M Moda X M Moda X M
Responsabilidad 6. 10 0. 99 10 -03 -
Servicial 95 10 10 99 10 10 -04 --
Dinamismo 95 95 91 96 10 10 -0.1 -
Puntualidad 95 10 10 95 10 10 - --
Trato afable 93 90 90 97 10 10 -04 1.0
Paciencia 91 93 90 95 10 10 -04 05
Presentacion personal 91 90 90 90 90 90 +0.1 -
Creatividad 90 90 90 94 10 10 04 1.0
Facilidad de palabras 90 90 90 92 90 90 -02 --

TABLA 10-1 Calificaciones de actitudes después del programa de capacitacion

VALORES DE EFICIENCIA DE ANALISIS FACTORIAL DE

LOS PARTICIPANTES

CAPACITACION

DESPUES

DEL PROGRAMA

DE

7 De los participantes tienen el 100 % eficiencia; 2 de ellos el 87.50 % de
eficiencia; y tan solo 1 participante tiene el 75 % de eficiencia,(ver anexo 26).

o8 B BT U
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INDICE DE PRODUCTIVIDAD DE LAS COBRANZAS DE LOS
PARTICIPANTES DESPUES DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION

EN JULIO

5 De los participantes estan por encima del valor de la mediana 64.50 y los

5 restantes se situan por debajo de éste valor. En promedio, los participantes se
ubican en 63.70, (ver anexo 32).

EN AGOSTO

5 De ellos estan por encima del valor de la mediana 75, y los 5 restantes de
los participantes se sitian por debajo de éste valor. En promedio los
participantes se ubican en 75.30 %, (ver anexo 33).

COMPORTAMIENTO EN EL
DESEMPENO LABORAL

De acuerdo con la metodologia explicada en el capitulo anterior, se obtuvo
de la entrevista y observacion hecha a los jefes inmediatos y trabajadores del
mismo departamento, la encuesta telefonica a los clientes, y la encuesta
realizada por los participantes, el analisis a través de las consideraciones
siguientes:

a) De la entrevista con los jefes inmediatos, con respecto al comportamiento de
los demas trabajadores que laboran en el departamento de crédito y
cobranzas, y que representan un grupo de 30 empleados entre secretarias y
auxiliares administrativo. Se sefialaron con mas frecuencia las siguientes
actitudes:

Poca colaboracion

Baja productividad
Actitud negativa

Poco interés en el trabajo

* # * =
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b) Segun los jefes inmediatos el comportamiento de los integrantes del grupo
experimental antes del programa de capacitacion, es el siguiente:

* 8 De los participantes tenian:

Bajo rendimiento en el trabajo

Poca colaboracion

Desordenado

Timido

Actitud negativa

Fricciones constantes con los clientes
Indisciplina.

* Los 2 participantes restantes del grupo experimental, han observado un
comportamiento contrario al expresado anteriormente.

¢) Después del programa de capacitacion, segiun los jefes inmediatos, el
comportamiento de los participantes ha sido de la siguiente manera:

* 8 De los participantes han mejorado su comportamiento; los 2
participantes restantes, no se ha notado la mejoria, ya que son buenos
trabajadores y han mantenido su ritmo de desempefio. Los factores que
mas resaltaron fueron los siguientes.

Actitud positiva

Mejor trato con los compaiieros de trabajo y clientes

Mas motivados en la recuperacion de la cuenta por cobrar
Colaboracion e iniciativa en el desempeiio laboral.
Mejora en el rendimiento del trabajo

Existe mejor organizacion en sus funciones.

* 5 De los participantes han introducido ideas nuevas en su trabajo, y los 5
restantes no aportaron ninguna idea durante el periodo investigado.

* El total de los jefes inmediatos entrevistados manifestaron que el cambio
en el comportamiento de los participantes, se debe a los cursos y a la
motivacion recibida.

S R T T A R it T -
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* Los ocho jefes de crédito y cobranzas entrevistados dijeron que el
comportamiento de los participantes en el desempefio de sus funciones,
han sido constante y ascendente de manera cotidiana, manifestando
factores como los siguientes:

Se nota el cambio por el apoyo que ahora estan dando a la empresa
Realizan sus funciones con mas eficiencia y entusiasmo

El trabajo lo llevan acabo con mayor responsabilidad, confianza y
seguridad en si mismo

Las buenas cualidades que no se les apreciaba , ahora son
demostradas a diario.

d) En la encuesta telefonica realizada a través de los jefes inmediatos a 40
clientes, un promedio de 5 clientes por cada empresa participante, se les
preguntd : Si habian notado algin cambio en el comportamiento del
cobrador ; si la respuesta, era afirmativa , que mencionard cuales eran
éstas. Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

* El 80 % de los encuestados respondieron afirmativamente, y el 20 %
negativamente. Entre los factores mas mencionados por los clientes
fueron :

Mas educados
Responsables
Servicial
Atentos
Pacientes.

e) De la encuesta realizada por los participantes a 30 clientes morosos de sus
propias empresas, se obtuvieron los siguientes resultados:

* Composicion de la muestra no probabilistica

Personas fisicas 21 que representael 70 %
Personas morales 9 que representael 30 %




* Antigiiedad de saldos
1 a 30 Dias 30 a 60 Dias 60 a 90 Dias 90 a 120 Dias

3 7. 8 12 Clientes

10 % 23 % 27 % 40 %

Con los datos analizados anteriormente podemos determinar que los clientes
encuestados son, 70 % personas fisicas y el 30 % personas morales , asi
también la antigiiedad de las cuentas pertenecen insolutas en un 60 % de 1 a
30 dias , y el 40 % de 90 a 120 dias.

* Causas que mas se mencionaron

e 3 Clientes que representa el 10 % de la muestra no pagan a tiempo por
que son Desorganizado.

e 6 Clientes que representa el 20 % de la muestra, no pagan a tiempo por
que son Jineteadores del dinero .

e 2] Clientes que representa el 70 % de la muestra, no pagan a tiempo por
la falta de Liquidez. Los factores mas sefialados que afectan a esta
liquidez fueron:

- Situacion econdmica critica

- Las ventas bajaron considerablemente
- Reduccion de ingresos

- Les deben a ellos también

- Quiebra.

COMPARACION DE RESULTADOS

A) EXPECTATIVAS

En este renglon vemos que los participantes confirman sus aspiraciones ,
pero en el perfil terminal podemos apreciar que todos los participantes
contestaron todas las preguntas del cuestionario, mientras que en el

T P T . i o
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cuestionario aplicado al inicio del programa de capacitacion, 4 de los
participantes no contestaron dos de las preguntas como se ve en el (anexo 14),
lo que representa un comportamiento negativo de proyeccion antes del curso
hacia su funcién que desempeiian.

B) CALIFICACION DE LAS ACTITUDES

La tabla 14 muestra la mejoria de los participantes después del programa de
capacitacion, comparativamente con las obtenidas antes del programa. Como se
puede observar en el renglon de variacion se encuentran marcadas con
asterisco a aquellas , que si son susceptibles de cambio en el transcurso del
tiempo que se ha estudiado, excepto la actitud facilidad de palabras que
requiere de mayor tiempo y estudio de conocimiento por parte del participante,
considero que aqui existe una mala interpretacion de los jefes inmediatos al
otorgar una calificacion mas alta que la que calificaron los participantes, a
pesar de esto las actitudes estudiadas mejoraron con respecto a las calificadas
antes del programa de capacitacion , la media era 8.71 y después fue de 9.32.
Pero al obtener el promedio comparativo de las dos calificaciones tanto de los
participantes como de los jefes inmediatos , resulta un sintoma de mejoria como
lo sefiala la tabla en cuestion.

TABLA 14 PROMEDIO COMPARATIVO DE CALIFICACIONES DE LAS

ACTITUDES ANTES DEL. DESPUI

Promedios obtenidos de las tablas 10 y 10-1
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C) VALORES DE EFICIENCIA

Se puede observar en la tabla siguiente los valores comparativos de los
factores de conocimiento acerca de los modulos del programa de capacitacion
en la que el total de los participantes obtuvo un incremento de eficiencia de .56
en promedio

TABLA 15 COMPARATIVO DE VALORES DE EFICIENCIA DE ANALISIS

FACTORIAL
ANTES ~ DESPUES  VARIACION
2500 10000 B
¢t 1000 @ e
31.25 100.00 65
& & 7500 - 44
31.25 B 56
f 8750 . 80
4375 10000 5
43.75 _fo000 - B
5625  100.00 44
6250 100.00 38
SX=5.63 = .56 :Sb%
10

Valores obtenidos de los anexos 25 y 26

Asimismo, en las graficas 2 y 2-1, se pueden apreciar las tendencias de
eficiencia comparativa antes y después del programa de capacitacion, de los
diez participantes del grupo experimental.

D) INDICE DE PRODUCTIVIDAD EN LAS COBRANZAS

La tabla 16 indica el incremento que ha tenido la cobranza de cada
participante, partiendo de los datos obtenidos del mes Junio considerado antes
del programa de capacitacion, y como se ha comportado durante los meses de
Julio y Agosto, cuando ya se realizaba el programa antes dicho.
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GRAFICA 2 EFICIENCIA EN LOS MODULOS DEL
PROGRAMA DE CAPACITACION

ANTES

Dos Participantes
17%

Un Participante
15%

Tres Participantes\

12%

Un Participante
22%

Dos Participantes Un Participante
10% 24%

Datos Obtenidos del anexo 25
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GRAFICA 2-1 EFICIENCIA EN LOS MODULOS DEL
PROGRAMA DE CAPACITACION

DESPUES

Un Participante
29%

Dos Participantes
33%

Siete Participantes
38%

Datos Obtenidos del anexo 26
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TABLA 16 INDICE COMPARATIVO DE PRODUCTIVIDAD EN LAS
COBRANZAS

ANTES DESPUES  VARIACION

Iumo (A) | hulio(B) Agosto (C) (AB) (B-C)

s 0 16 1
N 2 6 - 8
. 5 = -
2 . » .- -2
58 2 67 70 - -5 3
a4 66 = 68 2 3
86 | 93 93 -
- S = 0
. B 92 1 -

Valores obtenidos de los anexos 28,29 y 30

Las Graficas 3 y 4, complementan la informacion , al seiialar la tendencia
porcentual y media de la productividad, de los participantes del grupo
experimental en el desempefio de sus funciones.




GRAFICA 3 PRODUCTIVIDAD DE COBRANZAS

Antes del Programa
de Capacitacion
Junio

Después del
Programa de
Capacitacion
Julio

Después del
Programa de
Capacitacion
Agosto

Datos Obtenidos de los anexos 31,32,33
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GRAFICA 4 INDICE DE PRODUCTIVIDAD DE LA MEDIA

80

70

60

AGOSTO

JUNIO

Datos Obtenidos del anexo 34




66

Con respecto a la hipotesis planteada, podemos considerar que durante el
estudio se tubo la precaucion de vigilar que algin factor extrafio pudiera haber
intervenido, y poder desviar el comportamiento del factor preponderante, que
es la capacitacion , pero como no se conté con un grupo de control, pudiera
existir alguna limitacion, ya que precisamente a partir de esta dificultad, se
disefio una metodologia que respondiera a la expectativas reales. Bajo estas
circunstancias podemos decir que los resultados obtenidos son razonablemente
validos, ya que en un grado de mayor certeza seria el disefio experimental
denominado verdadero o puro, con grupo de control, para ello, se requiere de
mayor tiempo, dinero, participacion y colaboracion de un nimero méas amplio
de empresas, para formar dos grupos.

Por otro lado, aunque el grupo experimental sea uno sélo, la metodologia
empleada hace equivalente a éste, por lo tanto, la informacion obtenida y los
resultados evaluados, nos da una oportunidad de demostrar en el ambito laboral
que la capacitacion es una alternativa eficaz para alcanzar mejores indices de
productividad, que por ende se traduce para el sector empresarial en una
inversion justificable en la relacion costo-beneficio . Para ello, los ejecutivos
involucrados en la investigacion dan testimonio de los resultados Optimos
obtenidos (ver anexo 35).

Asimismo, al jerarquizar las perspectivas de los cambios ocurridos en los
trabajadores que fueron investigados, se puede deber al desarrollo y aplicacion
de los elementos que podriamos resumir en lo siguiente:

e Al programa de capacitacion continua para €l éarea ocupacional de
cobradores.

e La coordinacion en la instruccién del programa, a través de la experiencia
practica-teorica en la funcion de crédito y cobranzas, asi como de la
motivacion y competitividad que se ha hecho sentir a los trabajadores.

e El medio ambiente agradable creado para la realizacion de la capacitacion.

e La retroalimentacion favorable en la aplicacion de los conocimientos
adquiridos en cada modulo, en el desempefio laboral.

e Seguimiento de los participantes en el desempeiio del trabajo, por parte de
los jefes inmediatos y del instructor.

e Reconocimientos otorgados a los participantes, por la mejoria en el
desempeifio del trabajo, por parte de la empresa y clientes.
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Finalmente podemos decir que la metodologia utilizada, puede producir una
fuente mucho mas rica de datos de evaluacién con mayor tiempo de
observacion, también puede ser responsable de resultados combinados o
contradictorios, para la experiencia exploratoria y el propésito correlacional,
puede llevar a los estudiosos de la materia, realizar futuras investigaciones de
mayor profundidad, en la que logre un mayor valor explicativo.



CAPITULOS

PROPUESTA DE CAPACITACION CONTINUA
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DIAGNOSTICO

Hoy en dia méas que nunca las empresas, los trabajadores, instituciones
educativas, de gobierno en materia laboral, los organismos de capacitacion
privada y publica , y agentes capacitadores, deben estar conscientes de que
para alcanzar mejores niveles de competitividad, mejores productos y servicios,
hay que desarrollar verdaderos programas de capacitacién continua, tendientes
a lograr cambios en la cultura organizacional y actitudes de calidad en los
recursos humanos, elevar el nivel de eficiencia y satisfaccién, a través de las
actualizaciones y perfeccionamiento de los conocimientos y habilidades, esto,
redundara en beneficio de las empresas y del bienestar socioeconémico de los
trabajadores.

Por ello, se hace necesario destacar las improvisaciones al no evaluar los
resultados de la capacitacion, se prefiere impartir cantidad de cursos (a veces
siguen la moda) en sacrificio de la calidad y formalidad, al no hacer analisis
dirigidos y planeados de los factores que influyen en el desempeiio laboral, asi
solamente capacitan por cumplir la ley, no se destinan recursos previsibles para
atender necesidades reales de productividad en aquellas actividades prioritarias.

La experiencia obtenida en el presente estudio nos ha llevado a reconocer
que las preferencias de capacitacion, estan en los mandos medios, y relegadas
aquellas que van dirigidas a niveles mas abajo, estos si bien les va los envian a
cursillos de fin de semana, y con esto esperan que el trabajador se actualice y
logre mejores indices de productividad.

Bajo esta perspectiva, se hace necesario crear opciones mas eficaces y uno
de ellos seria, el de formar programas a través de cursos modulares orientados
a las areas ocupacionales; para el sector comercial se adapta muy bien, ya que
sus funciones basicas ( ventas, compras, almacén, crédito y cobranzas,
contabilidad y administracion) es menos complejo que otros sectores, en donde
existen una gran variedad de puestos, complicando la formacion de grupos
ocupacionales.
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Para ello, se ha disefiado una metodologia basado en el enfoque del proceso
administrativo, que oriente y agilice las acciones de capacitacion continua que a
continuacion se describen:

PLANEACION

Es la fase que le da razon y contenido técnico al proceso de capacitacion,
pues conduce a determinar que se va hacer valiendoce de las etapas siguientes:

a) OBJETIVOS

Aqui se sefialan los fines que se pretenden alcanzar en cada una de las areas

ocupacionales que se requiera capacitar, y de las necesidades de las funciones
de la empresa.

En este contexto los esfuerzos de capacitacion deben dirigirse a disminuir,
hasta eliminar los problemas de falta de conocimiento y actualizacion,
habilidades o actitudes del personal, y que interfieren en el logro de una mejor
productividad en su area ocupacional.

Si el programa de capacitacion continua no logran esto, significa que:

¢ No responden a las necesidades de las funciones y areas ocupacionales .
e Los objetivos especificos no han sido debidamente sefialados.
e Los medios utilizados no fueron los adecuados.

Capacitar por capacitar, hacerlo por cumplir, enviar a un curso al empleado
indeceado o al que no tiene que hacer, es infructuoso, a menos que se trate de
resolver algiin problema especifico.

Es importante destacar, que no todos los problemas de la empresa pueden
resolverse con capacitacion, a veces las fallas pueden deberse a:

¢ Sistemas de remuneracion e incentivos injustos.
e Sistema de comunicacion inadecuados.
o Falta de organizacion en el trabajo.
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e Equipo y herramienta de trabajo inadecuados.

e Problemas de abastecimiento de productos.
b) POLITICAS

Al igual que los objetivos, las politicas deben establecerse considerando las
necesidades de las funciones de las areas ocupacionales, y en concordancia con
las normas en materia de administracion de recursos humanos y de la comision
mixta de Capacitacion y Adiestramiento de la compaiiia.

Por ello, debera definirse aquellos programas que se tengan que hacerse
dentro o fuera de la empresa, si se utilizaran instructores internos, externos o
una combinacion de ambos, segiin se cuente con recursos propios. Asi mismo,
definir la calendarizacion de cada modulo del programa, de conformidad con
los acordado en la Comision Mixta correspondiente.

¢) PLANES Y PROGRAMAS

Para los fines de esta propuesta, la elaboracion de los programa, seran
aquellos cursos que se agrupan por modulos , proyectados a largo plazo y con
intervalos para ir viendo su aplicacion en el desempeiio laboral de cada
participante, su disefio se hara para cada puesto de un grupo ocupacional de las
funciones basicas de la empresa.

Asimismo, la elaboracion de los programas da significado y contenido al
plan y parte de los objetivos y politicas establecidas, integrandose a los planes
y programas generales de las empresas, es decir a aquellos que contemplan:
conferencias, seminarios, mesas redondas circulos de lectura, cursos rapidos,
que satisfacen necesidades a una parte de las areas de trabajo o niveles
organizacionales, pero que no abarca de una manera integral a todos los
puestos y a su desarrollo tecno-social.

Para la realizacion del programa de capacitacion continua debera observar,
los requisitos consignados en los articulos 153-A, 153-N, 153-O, 153-Q,
fraccion VI Y 153-R, de la ley federal del trabajo, ademas de los pasos
siguientes:
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OBJETIVOS MODULARES

e Estructuracion de contenido tematico por modulo
e Disefios de actividades didacticas; técnicas de ensenanza-aprendizaje .

SELECCION DE INSTRUCTORES

e Determinacion de los materiales de apoyo, con enfoque a las funciones
practicas de cada area ocupacional.

e Elaboracion y/o determinacion de instrumentos de evaluacion.

d) PRESUPUESTO

Es muy importante determinar la relacion costo-beneficio del programa de
capacitacion continua para un grupo ocupacional, dependiendo de las
condiciones que cada compaiiia pretenda realizar, ya sea que se trate de una
manera exclusiva, por la cantidad de puestos similares, 0 que se tenga que
concurrir a instrucciones externas de capacitacion, para ello, debe establecerse
un sistema de becas para que a través de esta se determine el universo posible a
becar, formular reglamento para el otorgamiento de las mismas, claro esta, que
todo esto estara conformado con las normas en materia de administracion de
recursos humanos, que tenga establecidas en el rubro de incentivos,
prestaciones 0 promociones y ascensos.

ORGANIZACION

A fin de estar en posibilidades de cumplir eficientemente con todas las
actividades que implica ordenar la capacitacion, es indispensable contar con un
responsable, en caso de no existir la Comision Mixta, para coordinar
eficientemente los programas de capacitacion continua.

Una vez que los objetivos, politicas, programa y presupuesto, hayan sido
autorizados, tendran la responsabilidad de realizar lo siguiente:
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1. Determinar prioridades en los programas de acuerdo al plan.

2. Vigilar que la estructuracion en los programas se cumplan en cada uno de
sus modulos, en contenido y forma, asi como la aplicacién correcta de las
técnicas de ensefianza-aprendizaje, y del material de apoyo.

3. Implica también, decidir acerca de la forma en que la capacitacion se va a
realizar, interna o externa, tipos de instructores requeridos o bien a que
instituciones sera enviado el personal. Asimismo habrd que considerar
fechas, numero de participantes, mismos que deben estar contemplados
dentro de los planes y programas, pero es importante analizarlos como
factores de la organizacion, Para ello, debera tomarse en cuenta las
siguientes consideraciones:

@) CON RESPECTO A LOS PARTICIPANTES

¢ Horario de trabajo.
¢ Puestos que desempeiian

e Situaciones especiales: por ejemplo; inquietudes, frustraciones, bloques
antagonicos.

b) CON RESPECTO A LA DURACION

e De los moédulos de cada persona, se puede elaborar: horarios, calendarios
0 cronogramas.

¢) CON RESPECTO A LOS INSTRUCTORES

e Busqueda del aprovechamiento optimo de los recursos internos, esto
quiere  decir, que estén entrenados como instructores. Para seleccionar
y fortalecer un equipo optimo de instructores internos en una empresa, se
recomienda estas sugerencias:

* QUE QUIERA:
Que auténticamente desee compartir con otras personas lo mejor de sus

conocimientos y experiencias, es decir no ser egoista y en cambio ser exitoso,
por que este sabe que el que imparte y comparte se queda con la mayor parte y
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recibe la mayor motivacion, que es el ver reflejado en otros las conductas que
sembrd.

* QUE SEPA QUE

Nadie da lo que no sabe, un instructor debe dominar la materia que va a
ensefar y aunque no necesariamente debe ser quien mas conozca de la materia
que imparte, ya que el aprendizaje de adultos implica otras variables, un
instructor debe conocer y haber experimentado en carne propia la tecnologia
que trata de ensenar.

* QUE SEPA COMO:

Que tenga conocimiento sobre como aprenden los trabajadores, el porque se
resisten al cambio y como motivarlos e involucrarlos para que aprendan. Que
sepa como disefiar una guia didactica, como redactar los objetivos susceptibles
de evaluar y como estructurar los contenidos de los cursos que vaya a impartir,
que desarrolle habilidades para conducir la dinamica del proceso instruccional,
y que sepa como comunicar sus ideas con orden y con efectividad.

* QUE TENGA UNA PERSONALIDAD ADECUADA:

Que tenga liderazgo para guiar y conducir a un grupo hacia los objetivos
predeterminados, que tenga capacidad para influir en los demas, que transmita
credibilidad y que disfrute de dar y compartir con los otros, lo mejor de sus
experiencias.

e El recurso a instructores externos se decide poniendo en la balanza:

* La competencia especializada y de alto nivel.

* El prestigio de los instructores.

* La necesidad de evitar la contaminacion de gentes implicadas en los
problemas que se viven en la empresa y la convivencia, por lo tanto debe
basarse en la accion de criterios imparciales y neutrales.
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d) CON RESPECTO A LA COMUNICACION

Hay que buscar el modo mejor de informar del evento que este por
realizarse:

* A los participantes mismos.
* A sus jefes inmediatos.

EJECUCION

Es la puesta en marcha del programa de capacitacion continua, ¢ implica la
coordinacién de intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado (
interno y externo ) en la realizacion de los eventos asi como la puesta en
marcha de los instrumentos y formas de comunicacién para supervisar que lo
que esta haciendo se haga segun lo planeado.

CONTROL

La evaluacion es la medicion y correccion de todas las intervenciones, para
asegurar que los hechos se ajusten a los planes, implica la comparacion de lo
alcanzado con lo planeado y por lo tanto comprende la medicion y valoracion
de los programas de capacitacion, esto debe abarcar lo siguiente:

¢ Las reacciones de los participantes en cada modulo del programa, aunque
sumamente subjetivas y emocionales, muchas veces proporcionan un buen
discernimiento sobre la calidad de las presentaciones y la aplicabilidad del
contenido.

e La cantidad de aprendizaje que ocurre durante la capacitacion determina el
grado en el cual han ocurrido cambios en las actitudes, habilidades y
conocimientos de los participantes.

e Los cambios conductuales miden los desempefios modificados de los
participantes en el trabajo. Es decir, ; que tan capaz es un participante
para transferir la experiencia de capacitacion a una experiencia laboral.?
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e Seguimiento: este se hace con fines de correccion y ajustes de los programas
impartidos, valiéndose de los instrumentos necesarios ( entrevistas, escalas
estimativas y otras mas) que muestran avances en el mejoramiento del
trabajo y la reduccion de los problemas o atencion de las necesidades
detectadas.

Los ejecutivos en jefe son los responsables de este seguimiento, y
proporcionar la informacién al instructor, para retomar algunos ajustes que
tenga que hacerse en los mdédulos subsecuentes, es decir, que debe existir una
buena comunicacion entre los jefes inmediatos de los participantes, el instructor
o instructores, y la Comision Mixta de Capacitacion.

Al final de cada programa podemos medir el costo-beneficio de los
esfuerzos y recursos dedicados al entrenamiento, es necesario definir con
precision en la fase de la planeacion, la magnitud de los problemas detectados y
como afectan el trabajo.

Esto requiere del establecimiento de estandares e indicadores de
productividad, y de la disposicion de datos estadisticos que arroje el proceso
productivo o de parametros confiables, para hacer comparaciones posteriores y
diferenciar asi, que beneficios son producto del entrenamiento y cuales son
resultado de acciones organizacionales distintas.

Esta fase del proceso de capacitacion practicamente no se toma en cuenta, y
creo que con justa razon, ya que se requiere de seriedad y responsabilidad en
participar en verdaderos programas de capacitacion, no en cursillos que siguen
una moda o salir del paso, al parecer esa es nuestra impresion, en nuestro
medio.

Para los programas de capacitacion continua que se plantea aqui, si es
necesario llevar acabo la evaluacion y seguimiento, ya que la formalidad de los
modulos y su costo lo justifican, ademas de la eficacia de los resultados.
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CONCLUSIONES

Como podemos observar, la tendencia de mejoramiento en el
comportamiento y productividad laboral de los recursos humanos, se debe en
gran medida a la capacitacion continua, ya que este logra un impacto en la
conducta del personal y hace que estos, reaccionen de manera positiva hacia el
area ocupacional en que se encuentran trabajando, manifestandose una mejoria
en sus actividades y relaciones interpersonales.

Sin embargo, es importante que las empresas tomen en cuenta, que si bien el
personal capacitado, ha logrado cambios favorables en su comportamiento y
desempefio, igualmente los jefes inmediatos deben observar un estilo gerencial
participativo, porque de lo contrario todo el esfuerzo de mejoramiento puede
peligrar.

Por ello, el presente trabajo aborda una perspectiva educativa laboral, mas
amplia y a la vez practica, que permite ofrecer a los factores de la produccion
una opcion integral de capacitacion continua empresarial, que beneficie a todas
las areas ocupacionales de la organizacion, a través de la constante renovacion
y actualizaciéon , acorde con los cambios e innovacion tecnologica del
mercado.

Este enfoque permitira a las empresas introducir estos lineamientos en sus
planes y programas, para la obtencién Optima de resultados en cada area
ocupacional, de sus estructuras organizacionales, ademas éste , en ningan caso
se contradice con los preceptos establecidos por la Ley Federal del Trabajo,
sino lo contrario, se complementan muy bien, puesto que la finalidad primordi
de ambos casos, es lograr la productividad y competitividad de los recursos
humanos.

Las empresas deben entender que ésta modalidad de capacitacion es
necesaria por la exigencia actual en la competencia de mercado, no por mero
cumplimiento legal.

-~
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Esto significa un desarrollo estratégico en la cultura empresarial, que llevé
implicito un alcance integral desde su actual estatus hasta la proyeccion del
liderazgo que se desea estar, solo asi podemos entender que la capacitacion
continua nos garantizara una permanencia en la productividad y competitividad
en las organizaciones.

Otro factor preponderante es hacer sentir a los recursos humanos , la gran
importancia de tomar en serio a la capacitacion, haciendo que estos se
comprometan a desarrollar valores; de calidad, responsabilidad vy
productividad, para ello debe de crearse sistemas de becas que acrediten a
aquellos que estan dispuestos al cambio.

Es muy cierto que las empresas quieren resultados a corto plazo para la
aceptacion o no de algunas propuestas, pero en el ambito del comportamiento
se requiere cultivar dia a dia, hasta que se forman en valores intrinseco en el
ser, hasta entonces podemos ver resultados.

Los centros de capacitacion deben contemplar en sus programas , el sistema
modular y seguimiento de participantes , con el fin de llevar un control que
retroalimente los objetivos de dichos programas, para obtener mejores
resultados en el desempefio laboral.

Asimismo, los trabajadores en el ambito laboral, podran encontrar una
alternativa eficaz y mas seria en la capacitacion continua, ya que la forma
modular de éste, hace que los empleados puedan interactuar los conocimientos
aprendidos con el ejercicio practico, a través de los periodos en que se
desarrolla el programa. Ademas ofrece la oportunidad de concurrir a un tipo de
escuela de formacion laboral, mas flexible que la educacion formal, esto brinda
una ventaja para aquellos que no tienen la forma de asistir a una escuela formal.

A través del recorrido de este documento, podran apreciar aquell
profesionales de la administracion, capacitadores e instituciones de educacidn
superior, que justamente para obtener éxito en la ensefianza-aprendizaje
laboral, es necesario visualizar a la capacitacion de una manera continua e
integral, para poder impactar en el desarrollo humano, no perdiendo de vista



teoria-practica’, y que ademas deben poseer un alto sentido de responsabilidad
moral, para transmitir, que al igual que los conocimientos, los valores, que es lo
que hoy logra los cambios en el comportamiento del hombre en el futuro; como
ejemplo podemos citar la experiencia obtenida en el presente estudio con el
grupo de cobradores.

Por otro lado, el estudio plasma ideas principales sobre capacitacin@
continua, que pueden ser retomadas para la formacion de un centro de
mejoramiento continuo, en la Universidad Autéonoma de Chiapas, ya que
actualmente carece de esta alternativa, y puede ser de mucha utilidad para los
factores de la produccion de la region.

Los estudiantes interesados en este campo podran contar con un marco
tedrico mas integrado, ya que en la actualidad el acervo bibliografico con que
se cuenta en la Biblioteca Central es bastante limitado.

Considero destacar, que a través de las limitaciones que se tuvieron durante
el desarrollo del estudio, siempre se mantuvo el esfuerzo y la dedicacion de
profundizar en la capacitacion continua laboral, por ello, estoy seguro que las
aportaciones planteadas redundaran en beneficio de la sociedad, en especial
sirvan de analisis, reflexion y motivacion para los futuros maestros de nuestra
maxima casa de estudios, y a exhortarlos para continuar siempre en la
busqueda de la verdad.
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ANEXOS




ANEXO 1-A

RELACION DE REFERENCIAS DE LAS EMPRESAS Y COBRADORES PARTICIPANTES AL
PROGRAMA DE CAPACITACION.
FORMACION Y ACTUALIZACION DE COBRADORES

MODULO 1 : DEL 24 AL__ 28 DE JUNIO DE 1996
EMPRESA DIRECCION GIRO +  COBRADORES LIMIM{J|V
AUTOMOTRIZ FARRERA. S A. AV. CENTRAL PONIENTE Neo DISTRIBUIDORA GM | ARJOSTO ALVAREZ ALEGRIA
I73°Td 30101
JANNETH HUESCAS ALBORES
GINZA AUTOMOTORES, S A BLVD BELISARIO DOMINGLEZ | DISTRIBUIDORA DE RAFAFL LICONA OLVERA
1083 TEL. 3-10-87 NISSAN
ELPIDIO MARTIZ CHAMPO
COMPIRAMA 2a. ORIENTE NORTE No. 250 SERVICIO DE CLAUDIO OSCAR CASTELLANGS S
FOTOCOPIADO
COPY-FAX DE CHIAPAS, S A AV la NORTE ORIENTE DISTRIBUIDORA ASUNCION VELAZQUEZ DIAZ
No 353 CANNON
AUTOLLANTAS DE BLVD BELISARIO DOMINGUEZ DISTRIBUIDORA JESUS GOMEZ LOPEZ
CHIAPAS S A Ne 17! - EUZKADI
RAFACCIONARIA %a PONIENTE NORTE RAFFACCIONARIA ENRIQUE AREVALO DIAS
ARAUJO, S A No I3 TEL 200-33
TECNOVENTAS FARRERA S A 11a CALLE PONIENTE SUR FINANCIERA ROSARIO OLIV14 JIMENEZ RU1Z
No 180 TEL 3-8%1)
VITALIZADORA CHIAPAS S.A CALZADA SAMUEL LEOX RECONSTRUCCION EDDIE VAZOUEZ RIZO
BRINDIS DE LLANTAS
JESUS GUILLEN ESPINOZA
PASTRANA DE PEDRERO, S A BLVD BELISARIO DISTRIBUIDORA GUILLERMO PEREZ PEREZ . - - *
DOMDNGUEZ No 872 CHRYSLER
CALPAN S ADECV BLVD BELISARIO INMOEBILIARIA JORGE ALBERTO SELVAS CULEBRO . . e |
DOMINGUEZ No. 872 ;
PACIFICO GUIRAO LOPEZ . - * *
MATERIALES BONAMPAK. S A LIBRAMIENTO SUR PONIENTE MATERIALES DE
No. 453 CONSTRUCCION MANUEL JONAPA CIPRIANO

* NO ASISTIERON Y DESERTARON




RELACION DE REFERENCIAS DE LAS EMPRESAS Y COBRADORES PARTICIPANTES AL

PROGRAMA DE CAPACITACION.

FORMACION Y ACTUALIZACION DE COBRADORES

MODULO 2 :DEL 22 AL_ 26 DE JULIO DE 1996
EMPRESA DIRECCION GIRO COBRADORES

ALUTOMOTRIZ FARRERA. S A AV CENTRAL PONIENTE No DISTRIBUIDORA GM | ARIOSTO ALVAREZ ALEGRIA

123° d 3-01-01

JANNETH HUESCAS ALBORES

GINZA AUTOMOTORES, S A BLVD BELISARIO DOMINGUEZ | DISTRIBUIDORA DE | RAFAEL LICONA OLVERA

1083 TEL 3-10-87 NISSAN

ELPIDIO MARTINEZ CHAMPO
COMPIRAMA la ORIENTE NORTE No. 250 SERVICHO DE CLAUDIO OSCAR CASTELLANOS S.
FOTOCOPIADO

COPY-FAX DE CHIAPAS, S A AV la NORTE ORIENTE DISTRIBUIDORA ASUNCION VELAZQUEZ DIAZ

No 353 CANNON
ALTOLLANTAS DE BL\D BELISARIO DOMINGUEZ | DISTRIBUIDORA JESUS GOMEZ LOPEZ
CHIAPAS S.A Ne. 171 ELZKADI
RAFACCIONARIA %a PONIENTE NORTE RAFFACCIONARIA | ENRIQUE AREVALO DIAZ
ARAUJO, SA No 135 TEL 2-00-33
TECNOVENTAS FARRERA. S A 112 CALLE PONIENTE SUR FINANCIERA ROSARIO OLIVIA JIMENEZ RULZ

Noe 13 TEL 38511
VITALIZADORA CHIAPAS, S A CALZADA SAMUEL LEON RECONSTRUCCION | EDDIE VAZQUEZ RIZO

BRINDIS DE LLANTAS

JESUS GUILLEN ESPINGZA

MATERIALES BONAMPAK, S A

LIBRAMIENTO SUR PTE. No 453

MATERIALES DE
CONSTRUCCION

MANUEL JONAPA CIPRIANO

* DESERTARON

ANEXO 1-B




RELACION DE REFERENCIAS DE LAS EMPRESAS Y COBRADORE

PROGRAMA DE CAPACITACION.

FORMACION Y ACTUALIZACION DE COBRADORES

ANEXO 1-C

S PARTICIPANTES AL

MODULO 3 - DEL 26 AL 30 DE AGOSTO __ DE 1996
EMPRESA DIRECCION GIRO COBRADORES LIMIM|J|V
AUTOMOTRIZFARRERA SA. | AV. CENTRAL PONIENTE No | DISTRIBUIDORA GM | ARIOSTO ALVAREZ ALEGRIA
1739 Td 30101
JANNETH HUESCAS ALBORES
GINZA AUTOMOTORES, $ A BLVD BELISARIO DOMINGUEZ | DISTRIBUIDORA DE | RAFAEL LICONA OLVERA
1085 TEL. 3-10-87 NISSAN
ELPIDIO MARTINEZ CHAMPO
COMPIRAMA 2a ORIENTENORTENo.20 | SERVICIC DE CLAUDIO OSCAR CASTELLANOS §
FOTOCOPLADO
COPY-FAXDE CHIAPAS,SA | AV la NORTE ORIENTE DISTRIBUDORA | ASUNCION VELAZOUEZ DIAZ
No. 353 CANNON
AUTOLLANTAS DE BLVD BELISARIO DOMINGUEZ | DISTRIBUIDORA | JESU'S GOMEZ LOPEZ
CHIAPAS, S A Ne.171 EUZKADI
RAFACCIONARIA %a PONIENTE NORTE RAFFACCIONARIA | ENRIQUE AREVALO DIAZ

ARAUIO, SA No. I33 TEL.2-00-33

TECNOVENTAS FARRERA S A I1a CALLE PONIENTE SUR FINANCIERA ROSARIO OLIVIA JIMENEZ RUIZ
No. i% TEL. 3-8511

VITALIZADORA CHLAPAS, 5.4 CALZADA SAMUEL LEON RECONSTRUCCION | EDDIE VAZQUEZ RIZO
BRINDIS DE LLANTAS

JESUS GUILLEN ESPINOZA




ANEXO 2

OFICIO DIRIGIDO A LAS EMPRESAS PARTICIPANTES AL PROGRAMA DE
CAPACITACION FORMACION Y ACTUALIZACION DE COBRADORES,

Deseo agradecer acticipadamente el apovo que usted me ha brindado para poder
llevar a cabo el estudio de investigacion, el efecto de la capacitacion continua en el
desarrollo y productividad del elemento humano. que con el fin de presentar el examen de
grado ante el comité de Posgrado UNACH - UNAM. y de poder aportar nuevos

conocimientos en materia de capacitacion.

He desarrollado un programa de capacitacion continua en el area ocupacional de
cobradores, misma que sera integrado por 15 elementos, quienes por un periodo de tres
meses seran  observados, y capacitados de acuerdo al plan anexo, siguiendo la metodologia

que se indica:

1. La persona designada por la empresa debera ser aquella que tenga menos experiencia o

un desempefio de menor productividad.

2. El grupo se formara con 15 trabajadores, las cuales antes y después del programa

llenaran una ficha para el perfil.

3. El programa de capacitacion estara formado por tes modulos, la cual se impartira uno por

mes, de acuerdo al programa anexo.

4. Al termino de cada modulo se visitara a cada compaiiia, para el seguimiento del
desempefio laboral de cada cobrador, para ello se realizaran entrevistas con el jefe
inmediato y compafieros de trabajo. La informacién recabada sera exclusivamente para

determinar los factores influyentes en el desempeiio laboral del trabajador.



Para la realizacion de las entrevistas se programara con los jefes del Departamento de

Crédito y Cobranza, el dia, hora y duracién, para no interrumpir las labores cotidianas.

5. La Compaiiia pagara Gnicamente el costo del salon, recursos didacticos v el refrigerio de

cada modulo de instruccion.

COORDIALMENTE

L.A. WERCLAIN CASTILLEJOS BARRIENTOS



ANEXO 3

Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, a 21 de Junio de 12836

LAE. MCz. RAFAEL T. FRANCOC GURRIA
COORDINEZXOR DE LE DIVISION LE
ESTUDIC:S DE POSGRADC DE 1A
FACULTAT DE CONTADURIA Y ADMON.
CAMPUS I DE LA UNACH

Hago del conocimiento de Usted, que el dia 24 cel
presente mes a las 19:00 Hrs. en las instalaciones Zel
Instituto de Capacitacién para la competitividad, S. A. de
C.V. con domicilio en la 3® Averida Norte Poniente No. 1385
Altos. Dard inicio el Programa de Capacitacidén continua gcue
he elaborado para desarrollar el estudio de investigacién de
campo, gque se sefiala en el Protocolo que me fue autorizzdo

por el Comité.

A si mismo ruegc a Ustec de 1la manera mas aternta
correr_e la invitacién al C.P. César Masa Gonzalez, ccmo
recordatorio de 1lo platicadio en dias pasados, ya dgue me

sentire, muy honrado con 1la presencia de ustedes en la

inauguracién de dicho evento.

COORDIALMENTLE

L.A. WERCLAIN CASTILLEJOS BARRIENTOS

c.c.p. DR. DANILO DiAZ RUIZ



ANEXO 4
FICHA DE PERFIL INICIAL

Fecha
Nombre Empresa
Edad Puesto Actual Antiguedad en el puesto
Esperiencia en cobranza Ultimo grado de estudios
1* Curso que participa SI NO Cursos que ha participado:
Nombre del curso D/F de la Cia. Aiio
Motivos de participacion en los cursos:
Necesidades del puesto Por envio de su jefe Aprender algo mas Otros
Espeficificar:
Nombre del curso D/F de la Cia. Aiio
Motivos de participacion en los cursos:
Necesidades del puesto Por envio de su jefe Aprender algo mas____ Otros
Espeficificar:
Nombre del curso D/F de la Cia. Afo
Motivos de participacion en los cursos:
Necesidades del puesto Por envio de su jefe Aprender algo mas Otros
Espeficificar:
Productividad:
En las cobranzas (CT )= Visitas a clientes TCLP = No. Clientes cobrados TCLP =
AR CLE CLC

CT = CARTERA TOTAL : CC = CARTERA COBRADA : TCLP = TOTAL DE CLIENTES
PROGRAMADOS ; CLE = CLIENTES ENTREVISTADOS : CLC = CLIENTES COBRADOS.



VALORE ESTAS ACTITUDES DE SU PERSONALIDAD:

It

5]

| 4=

It

[[=2)

I~

100

=]

Dinamismo

Responsabilidad

Puntualidad

Servicial

Presentacion Personal

Facilidad de Palabras

Trato Afable

Honradez

Paciencia

Creatividad

¢, Porqué eres o deseas ser cobrador ?

Que ésperas obtener de:
Las Relaciones

Interpersonales

Los Aspectos Legales

Las Consideraciones Técnicas




Como calificaria los siguientes factores atribuibles a los conocimientos que posee
actualmente.

(Recuerde quelas LITERA L ES de las columnas significan )

SATISFACTORIAS
LIMITADAS

NO SATISFACTORIAS
INEXISTENTES

T A W »

FACTORES A B C D

Relaciones de los Aspectos Legales

Conocimientos de los Aspectos Legales

Conocimientos de la Funcion de Crédito

Teécnica de Cobranza

SUMAS




ANEXO 5
FICHA DE PERFIL TERMINAL

Fecha

Nombre Empresa

Valorice cada factor poniendo una cruz en la columna correspondiente.

( Recuerde que las literales de las columnas significan:

A SATISFACTORIA
B LIMITADA
C NO SATISFACTORIA
D INEXISTENTE
FACTORES A B C D

Relaciones Interpersonales

Conocimientos de los Aspectos Legales

Conocimientos de la Funcion de Crédito

Técnica de Cobranza

SUMAS

Anote los datos acumulados en el periodo transcurrido después del ultimo modulo.

En las Cobranzas CT= Clh'= CARTERA TOTAL
cC CC= CARTERA COBRADA
Visitas a Clientes TCLP= TCLP= TOTAL CLIENTE
CLE PROGRAMADO
No. De Clientes TCLP = CLE=  CLIENTES ENTREVISTADOS

CLC CLC= CLIENTES COBRADOS



VALORE ESTAS ACTITUDES DE SU PERSONALIDAD:

|—
o
s
4=
Jn
o

I~

|00

E=]

Dinamismo

Responsabilidad

Puntualidad

Servicial

Presentacion Personal

Facilidad de Palabras

Trato Afable

Honradez

Paciencia

Creatividad

«. Porqué eres o deseas ser cobrador ?

Queé esperas obtener de:

Las Relaciones Interpersonales

Los Aspectos Legales

Las Consideraciones Técnicas




ANEXO 6-A
FORMATO PARA LA ENTREVISTA CON LOS JEFES INMEDIATOS DE LOS
PARTICIPANTES AL PROGRAMA DE CAPACITACION. “FORMACION Y
ACTUALIZACION DE COBRADORES”.

Nombre del cobrador

Compaiiia Fecha
Nombre del Jefe Puesto
No. de empleados dependientes directamente

PREGUNTAS
1. El Curso de

ha mejorado el comportamiento del participante.

st (] ~no[]

, Porqué ?

2. Como esta desempefiando su trabajo el participante comparado con los dias anteriores al curso.

3. El participante ha introducido ideas nuevas en su trabajo.

Sy g RIS (R



4. Que diferencia existen en el desempefio laboral entre el participante y el resto de su personal

5. Que calificacion le diera Usted a estas actitudes en el participante.

1 2 3 4 5 6 74 8 9 10
Dinamismo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Responsabilidad 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10
Puntualidad 1 2 3 4 5 6 74 8 9 10
Servicial 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10
Presentacién Personal 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Facilidad de Palabras 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10
Trato Afable | 2 3 4 X 6 7 8 9 10
Honradez 1 2 3 + 5 6 7 8 9 10
Paciencia 1 2 3 4 5 6 7} 8 9 10
Creatividad 1 2 3 N ) 6 7 8 9 10

6. Despues de haber asistido a cursos el personal a su cargo, , Usted le da seguimiento en el
desempefio de sus funciones ?
S1 l:l NO D (Si la respuesta s afirmativa coatestar la siguiente pregumnta )
¢, En que consiste el seguimiento que usted le da ?

7. Que otros factores ha comprobado que le dan resuhado para eficientizar el desempefio de las

funciones de su personal.




8.- Como calificaria los siguientes factores atribuibles a los conocimientos que posee
actualmente.

(Recuerde quelasLITERALES de las columnas significan )

A SATISFACTORIAS
B LIMITADAS
C NO SATISFACTORIAS
D INEXISTENTES
FACTORES A B L D

Relaciones Interpersonales

Conocimientos de los Aspectos Legales

Conocimientos de la Funcion de Crédito

Técnica de Cobranza

SUMAS




ANEXO6-B
FORMATO PARA LA ENTREVISTA FINAL CON LOS JEFES DE CREDITO Y
COBRANZAS DE LOS PARTICIPANTES AL PROGRAMA DE CAPACITACION.

Nombre del Jefe Empresa
Fecha Participante
PREGUNTAS

I. A que atribuye el cambio de actitud en el desempefio de sus funciones, del participante.

2. Ha sido constante y hascendente el buen compotamiento del participante, después de

haber concluido el Programa de Capacitacion

S1 NO

( Por qué ?

3. Como calificaria los siguientes factors atribuibles al participante.
(RecuerdequelasLITERALES de las columnas significan )
A SATISFACTORIAS
B LIMITADAS
C NO SATISFACTORIAS
D INEXISTENTES
FACTORES A B i D

Relaciones Interpersonales

Conocimientos de los Aspectos Legales

Conocimientos de la Funcion de Crédito

Técnica de Cobranza

SUMAS

TS e T N N



4. Que productividad ha observado el participante en Junio. Julio, y Agosto

En las Cobranzas No. de clientes cobrados

Junio: CT = Junio TCLP = CT Cartera Total

CC CLC CC Cartera Cobrada

CTCLP. Total clientes
programados

Julio: CT= Julio: TCLP= CLC. Clientes cobrados

& & CLC
Agosto: CT= Agosto: TCLP=

& CLE

5. Después de haber concluido Programa de Capacitacion, nuevamente califique las

actitudes siguientes del participante.

1 2 3 4 5T e 7 [ s 9 T10
Dinamismo 1 2 3 4 5 6 -] 3 9 10
Responsabilidad 1 2 3 4 5 | s 7 | 8 9 [ 10
Puntualidad 1 2 3 4 T BT 714 9 f10
Servicial 1 2 3 4 5 6 7 | 8 9 [ 10
Presentacion Personal 1 2 3 4 W T 7 18 9 f10
Facilidad de Palabras 1 2 3 4 5 14 7 ] 8 9 f10
Trato Afable 1 2 3 4 s | s 718 9 {10
Honradez 1 2 3 4 5 16 718 9 10
Paciencia 1 2 3 4 51 6 71 s 9 {10
Creatividad 1 2 3 4 5 6 71 s 9 [ 10




ANEXO 7

TABLA 1
EDAD DE LOS PARTICIPANTES

21 24 30 35 36

22 30 32 35 52
X = 3o - 316 31 ANOS  MEDIA DEL GRUPO EXPERIMENTAL

N 10

M=(N+1) = 10 + | - PESIMO ELEMENTO

2 2
EL QUINTO ELEMENTO DE LA TABLA ES 30 Y EL SEXTO ES 32 EL PROMEDIO
DE ESTOS DOS ELEMENTOS ES IGUAL A.
30 + 32 = 31 ANOS

2

MODA= 30 Y (BIMODAL ).




ANEXO 8

TABLA 2
ANTIGUEDAD EN EL
PUESTO
~ ANOS - T FRECUENCIA o
1 5 50
4 2 20
5 1 10
8 1 10
12 1 10
10 100
TABLA 3
EXPERIENCIA EN
COBRANZAS
1 5 50
4 i 10
6 1 10
7 1 10
10 1 10
12 i 10
10 100




ANEXO 9

TABLA 4
NIVEL DE ESTUDIOS
~__ESTUDIOS | FRECUENCIA _ %
PRIMARIA:
4° GRADO 1 10
SECUNDARIA
1° GRADO 1 10
2° GRADO 1 ; 10
3° GRADO 1 10
PREPARATORIA
1° 1 10
& 2 20
COMERCIAL 2 20
PROFESIONAL
8° SEMESTRE 1 10
10 100




ANEXO 10

TABLA 5
CURSOS QUE HA PARTICIPADO
R 51 ] i -"-Nﬁ.-:i)E'VECES- t FRE CUENCIA 9% -

Formacién y Actualizacion de
cobradores 1° 7 70
Calidad y Servicio > 3 30
Venta de servicios y
accesoreios
Arreglo personal
Mejora continua
Mercadoctenia

10 100




ANEXO 11

TABLA 6
MOTIVOS POR LA QUE PARTICIPA AL
PROGRAMA DE CAPACITAC ION

o MOTIVOS T e T %
POR ENVIO DEL JEFE 5 50
APRENDER ALGO MAS 5 50
NECESIDADES DEL 0 0
PUESTO

10 100




ANEXO 12

TABLA 7
EXPECTATIVAS DE LOS PARTICIPANTES
A LA PREGUNTA:
(PORQUE ERES O ESTAS EN COBRANZAS?
W’,J'.T".’IE‘QCT”‘ 5Ty oL Y B e ——c—— FRECUEN Vi ¥ SNSRI SO I -
E - NMENCIONGSDOS - sy g Siypipnns e s s e s
ME GUSTA EL TRATO
CON EL PUBLICO k| 50
CONOCER MAS EL
PUESTO 1 10
SE CONOCE A MUCHA
GENTE 1 10
OBTENER MEJORES
INGRESOS 1 10
NO CONTESTARON 2 20
10 100




ANEXO 13

TABLA 7-1
EXPECTATIVAS DE LOS PARTICIPANTES
DESPUES DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION. A LA PREGUNTA:
¢(PORQUE ERES O ESTAS EN COBRANZAS?
~—FACTORESMAS — T~ FRECOENGA ——— -y
_MENCIONADOS "~ =} - frm—be o et :
ME GUSTA EL TRATO
CON EL PUBLICO 3 50
OBTENER MEJORES
INGRESOS 3 30
SER UN COBRADOR
PROFESIONAL 2 20
10 100




ANEXO 14

TABLA 7-2

EXPECTATIVA A LAS PREGUNTAS

(QUE ESPERAS OBTENER DE-

*LAS RELACIONES INTERPERSONALES?

*LOS ASPECTOS LEGALES EN LA
COBRANZA?

* LAS CONSIDERACIONES TECNICAS DE
LA COBRANZA?

PREGUNTA CIRESPECTE}A RESPUESTAS CLAS]EFICADAS—-- {FRECUENCIA [%
RELACIONES . MEJORAR MIS ACTITUDES |5 %
INTERPERSONALES . PROGRESAR 1 10
CONOCER LA LEY QUE 4 40

LOS ASPECTOS LEGALES AUXILIAN A LA COBRANZA
EN LA COBRANZA . PROGRESAR 2 20
' NO CONTESTO 4 40
MAYOR INFORMACION 5 50

LAS CONSIDERACIONES PARA MEJORAR MI TECNICA
TECNICAS DE LA . PROGRESAR 1 10
COBRANZA . NO CONTESTO 4 40




ANEXO 15

TABLA 7-2A

EXPECTATIVA A LAS PREGUNTAS

¢QUE ESPERAS OBTENER DE:

*LAS RELACIONES INTERPERSONALES?

*LOS ASPECTOS LEGALES EN LA
COBRANZA?

*LAS CONSIDERACIONES TECNICAS DE
LA COBRANZA?

(DESPUES DEL PROGRAMA DE CAPACITACION CONTINUA)

PREGUNTA C/RESPECTO A |RESPUESTAS CLASIFICADAS | FRECUENCIA 1%

RELACIONES MEJORAR LA COMUNICACION

INTERPERSONALES CON LOS DEMAS 10 100
APLICAR LOS

LOS ASPECTOS LEGALES |CONOCIMIENTOS DE LA LEY

EN LA COBRANZA PARA ELIMINAR RIESGO 10 100

LAS CONSIDERACIONES  |MEJORAR MI TECNICA Y
TECNICAS DE LA PODER SER MAS PRODUCTIVO 10 100
COBRANZA




ANEXO 16

TABLA 8

CONCENTRADO DE CALIFICACIONES DE LOS 10
PARTICIPANTES EN LA APLICACION DEL CUESTIONARIO,
PARA MEDIR LAS ACTITUDES ANTES DEL PROGRAMA
DE CAPACITACION

~———ACTITUDES —— ] - CALIFICACIONES. ~# TOTAL
DINAMISMO . 77 s ls oo ol 5
RESPONSABILIDAD s18]09 sflolofofioliofl o
PUNTUALIDAD Th7is)lslsls|iofiofioliol s6
SERVICIAL sisls|slsfolololaliol =5
PRESENTACIONPERSONAL [8 [8 (8|8 |8 |8 |olololol =
FACILIDADDEPALABRAS [ 7|8 s |sfs(slslclolol s
(TRATO AFABLE 71909l olololotliofiolio]l =
HONRADEZ 71ofolololiofiofiofofiol o3
PACIENCIA sl{slslololololololiol =
CREATIVIDAD si8folofololofofoliofl 0




ANEXO 17

TABLA 8-1

CONCENTRADO DE CALIFICACIONES DE LOS 10
PARTICIPANTES EN LA APLICACION DEL CUESTIONARIO.
PARA MEDIR LAS ACTITUDES DESPUES DEL PROGRAMA

DE CAPACITACION

- ACTITUDES — ——J— ——CALIFICACIONES —— JTOTAL
DINAMISMO |99 [o[o]5 [ololiololinol 5
RESPONSABILIDAD 2 E)E B D D ) ) B
PUNTUALIDAD sfofofofofo[ofofo]o] 3
SERVICIAL sfofofofwofofofof0]0]
PRESENTACIONPERSONAL [ 8 [ 8 |9 [o (oo |9 [1w0o]0[10] =
FACILIDADDE PALABRAS |8 |8 |8 [o[o[o| o fwofofiol o
TRATO AFABLE sfolofofolo[ofofwofol o
HONRADEZ slofolofofofofofof0] o
PACIENCIA s{s|olololofoofolol =
CREATIVIDAD s(8fololololo|o 0[] =




ANEXO 18

TABLA 8-2

MEDIA, DESVIACION ESTANDAR Y RANGO DE LAS
CALIFICACIONES DE LOS PARTICIPANTES ANTES DEL
PROGRAMA DE CAPACITACION.

A _ACTITUDES' - ...L;f‘:_'f_.' & "i_ IR B ‘DEs"mCiGN
e A S T
HONRADEZ N
TRATO AFABLE 9.1 39 15
RESPONSABILIDAD 9.1 39 15
CREATIVIDAD 9.0 29 .08
PUNTUALIDAD 86 -.11 .01
SERVICIAL 8.6 -.11 .01
DINAMISMO 8.5 = 21 .04
PACIENCIA 84 -.31 10
PRESENTACION PERSONAL 84 =31 .10
FACILIDAD DE PALABRAS 81 - 61 37

X =R710 =871 S= 136 = 0.136

10 10
XX-X)%=1.36 S= .37
RANGO = XM - XM 93-81
RANGO =12

e e R




TABLA 8-2A

ANEXO 19

MEDIA, DESVIACION ESTANDAR Y RANGO DE LAS
CALIFICACIONES DE LOS PARTICIPANTES DESPUES DEL

PROGRAMA DE CAPACITACION
S fﬁ_'_‘hmm‘f Y "‘"'”'—S" e '.'_'m-.f i Z TDESVIAGféﬁw:DES\?}” "A' GON- §
S - i - S * XXy
HONRADEZ 96 . 08
TRATO AFABLE 96 28 08
RESPONSABILIDAD 95 18 .03
CREATIVIDAD 95 18 03
PUNTUALIDAD 95 18 03
SERVICIAL 93 02 0004
DINAMISMO 91 ¥ 05
PACIENCIA 91 0 05
PRESENTACION PERSONAL 9.0 235 10
FACILIDAD DE PALABRAS 9.0 "33 10
ZX=R2 =932 8= 55= 0055
10 10
Z(X-X)’=55 S= .23
RANGO =96-9.0

RANGO = 6




ANEXO 20

TABLA 9

e f_'_I,"&CIm’ SizEh }'DES"“"“ S ':”T__“IEA_L‘I"E AC ION E s_ — TBIAL
DINMSMO i o, - 8- —; 8 -.8—#‘8 9 ;‘“ I—OE 10 I(; —M‘S-S Y
RESPONSABILIDAD 8181919 ftwliwliolio 10} 10 94
PUNTUALIDAD 819199 )iofioliof10 10} 10 95
SERVICIAL 819 f9twofiofioliolo 10§10 96
PRESENTACION PERSONAL 8181819 fofololto 10§10 90
FACILIDAD DE PALABRAS 717181889l 10§10f10 86
TRATO AFABLE 818 t9f1wofiofioliof0 10§10 95
HONRADEZ 8194919 fiolio]10 10410} 10 95
PACIENCIA 81919199 i0]10 10810410 94
CREATIVIDAD 7471819999l o 10§ 10 87




ANEXO 21

TABLA 9-1

CONCENTRADO DE CALIFICACIONES DE ACTITUDES DE
LOS PARTICIPANTES EVALUADOS POR SUS JEFES
INMEDIATOS DESPUES  DEL PROGRAMA DE

CAPACITACION.
T ACTHUDES = AL TP Ie A CTONEE—— 7oL
HONRADEZ s Tl of10] 0] 0 0] 53
RESPONSABILIDAD o11o0ftof10fofi1ofof0l0f0l 59
VSERVICIAL o11of1ofiofioftofof0l0liol 59
TRATO AFABLE 8lofwofofioftoftof0fi0f0l o7
DINAMISMO N EN X KT ECY BT BT B0 B BT 9%
PUNTUALIDAD 8l1ofofofwofofofololiol 33
PACIENCIA 81ofofofroftofoftololol 5
CREATIVIDAD 818 f9folwofofol0l0f0l 54
FACILIDADDE PALABRAS |8 |9 [o[o o5 [5 1otlit5s )
PRESENTACIONPERSONAL [ 8 [8 [0 [9o [ 9 |9 [o 15 7ot 90




ANEXO 22

TABLA 9-2

MEDIA, DESVIACION ESTANDAR Y RANGO DE
CALIFICACIONES DE LAS ACTITUDES DE LOS
PARTICIPANTES ~ EVALUADOS  pOR SUS  JEFES
INMEDIATOS ANTES DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

~——-ACTITUDES —
SERVICIAL EEE BT
HONRADEZ 95 40 16
TRATA AFABLE 9.5 40 16
PUNTUALIDAD 95 40 16
RESPONSABILIDAD 9.4 30 .09
PRESENTACION PERSONAL 9.0 - .10 01
DINAMISMO 8.8 - 30 09
CREATIVIDAD 8.7 - 40 16
FACILIDAD DE PALABRAS 8.6 =50 25
PACIENCIA 8.4 -.70 49
ZX=_91 =9 S= 1.82 = 0.182

10 10
ZX-X)=182 S= 43
RANGO = XM - xM 96-84
RANGO =12

\——




ANEXO 23

TABLA 9 -2A

MEDIA, DESVIACION ESTANDAR Y RANGO DE
CALIFICACIONES DE ACTITUDES DE LOS
PARTICIPANTES  EVALUADOS POR  SUS  JEFES
INMEDIATOS DESPUES DEL PROGRAMA  DE

CAPACITACION.

—— = ACTHUDES — k. — M -DESVIACION | DESVIACION
A ’_"ff_'ﬁ.f.’f_'_'__"ff_"'."fj T N AR S (x'f)z
HONRADEZ 99 34 12
RESPONSABILIDAD 9.9 34 42
SERVICIAL 9.9 34 12
TRATO AFABLE 9.7 14 02
DINAMISMO 9.6 04 0016
PUNTUALIDAD 95 - .06 0036
PACIENCIA 95 - .06 0036
CREATIVIDAD 9.4 2 - .16 03
FACILIDAD DE PALABRAS 92 - 36 13
PRESENTACION PERSONAL 9.0 - .56 31
IX =956 =871 S= 1.36 = 0.136

10 10
Z(X-X)*=86 S= 86

RANGO = XM - XM 90-90=09




ANEXO 24

ANALISIS FACTORIAL
Para obtener el porcentaje de eficiencia de los participantes, al calificar estos, los

factores que se indican en el anexo 4. a través del analisis factorial, se siguio el siguiente

procedimiento:

A).- Al valorizar cada factor poniendo una cruz en la columna correspondiente y a
continuacion se suma el nimero de cruces de cada columna, anotando el total en el

renglon correspondiente a la suma.

B).- Las cantidades que corresponden a las tres primeras columnas se indican en la formula

relativa al analisis factorial que revelara el valor total de la eficiencia.

C).- En donde.

V = Valor en porcentaje de la eficiencia

A = Primera columna de factores satisfactorios

B = Segunda columna de factores limitados

C = Tercera columna de factores no satisfactorios

N = Numero de factores estudiados.

FORMULA: v=4 *B + ¢

2 2 4

N

Montafio Agustin, Manual de Cobranzas, CENAPRO, México, 1980.



TABLA 11

VALORES DE EFICIENCIA DE ANALISIS FACTORIAL DE
LOS PARTICIPANTES ANTES DEL PROGRAMA DE

ANEXO 25

CAPACITACION.

_ . REGRNGS T wEaReR T
— e =

3 31.25

I 37.50

2 43.75

1 36.25

1 62.50




ANEXO 26

TABLA 11-1

*VALORES DE EFICIENCIA DE ANALISIS FACTORIAL DE
LOS PARTICIPANTES DESPUES DEL PROGRAMA DE

CAPACITACION.
— — FRECUENCIAS —— — —— e EFICIENCIA
1 75.00
i 87.50
7 100.00
* VALORES ANALIZADOS

Relaciones interpersonales
Conocimientos de los aspectos legales en la cobranza
Conocimientos de la funcién de crédito

Técnica de cobranza
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ANEXO 27

0 10 20 30 40 50 60 70

PORCENTAJE DE EFICIENCIA

GRAFICA 1: DISPERSION DE VALORES DENTRO O FUERA
DE LA LINEA DEL 50% DE EFI CIENCIA.



ANEXO 28

TABLA 12

CALCULO DE LOS INDICES DE PRODUCTIVIDAD DE LA
COBRANZA DE LOS PARTICIPANTES ANTES DEL

PROGRAMA DE CAPACITACION.
MILES DE § JUNIO
“CARTERA TOTAL | —€ARTERA ]
Bt R - COBRADA . |
(oY MRS SR
100 40
140 90
350 230 .66 66
500 395 .79 79
250 130 32 52
134 91 68 68
170 60 R - 35
800 460 38 58
200 76 38 38
526 210 .40 40
3170 1782 .56 56

FUENTE UTILIZADA: REGISTRO DE CADA EMPRESA Y CUESTIONARIOS




TABLA 12-1

CALCULO DE LOS INDICES DE PRODUCTIVIDAD DE LA
COBRANZA DE LOS PARTICIPANTES
PROGRAMA DE CAPACITACION.

DESPUES DEL

ANEXO 29

115 60 52

138 91 66 .
270 250 93 3
375 291 78 78
230 127 55 55
123 90 73 -
250 125 50 i
820 550 e -
225 90 40 40
397 250 63 .
2943 1797 65 65

FUENTE UTILIZADA:

REGISTRO DE CADA EMPRESA Y CUESTIONARIOS




ANEXO 30

TABLA 12-2

CALCULO DE LOS INDICES DE PRODUCTIVIDAD DE 1A
COBRANZA DE LOS PARTICIPANTES DESPUES DEL

PROGRAMA DE CAPACITACION

MILES DE § AGOSTO
‘CARTERA TOT'AET' —CARTERA- - -
e ‘i_:‘gaﬁ;ﬁ:f =
Bl T

150 90

142 %

300 280

374 346

280 215

126 93

230 175

1000 700

270 216

200 126

3072 2337

FUENTE UTILIZADA: REGISTRO DE CADA EMPRESA Y CUESTIONARIOS



TABLA 13

ANEXO 31

TENDENCIA CENTRAL DE LOS INDICES DE
PRODUCTIVIDAD DE LA COBRANZA DE LOS
PARTICIPANTES ~ ANTES DEL PROGRAMA  DE
CAPACITACION
35 i TR . = e
38 20 58 66 79

X =3X= 540 = 54% MEDIA DEL GRUPO EXPERIMENTAL
N 10

M=(N+D)= 10+1 = 1] =55
2 2 2

EL QUINTO ELEMENTO DE LA TABLA ES 52 Y EL SEXTO ES 58,

EL PROMEDIO DE ESTOS DOS ELEMENTOS ES IGUAL A 52 + 58 = 55

k1. 2
M= 55%

MODA = 40%

L




ANEXO 32

TABLA 13-1

TENDENCIA CENTRAL DE LOS INDICES DE
PRODUCTIVIDAD DE LA COBRANZA DE LOS
PARTICIPANTES DESPUES DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION

R i m_ e S~ e G
52 & 67 78
50 55 66 73 93

£l =1l =55
2 2 &

2
I
:
I
S

EL QUINTO ELEMENTO DE LA TABLAES 63 Y EL SEXTO ES 66,

EL PROMEDIO DE ESTOS DOS ELEMENTOS ES IGUAL A 63 + 66 = 64.50
-

M= 64.50




ANEXO 33

TABLA 13-2

TENDENCIA  CENTRAL DE LOS INDICES DE
PRODUCTIVIDAD DE LA COBRANZA DE 10§
PARTICIPANTES DESPUES DEL PROGRAMA DE

CAPACITACION
‘*"”"'"j:f""’“‘ T s ey e ‘ﬁﬁﬁS'fﬁ e e — Fet
60 68 74 77 92
63 70 76 80 93

X =753 = 7530 MEDIA DEL GRUPO EXPERIMENTAL
10

M= (N+1)= 10+1] = 11 =55
2 2 2

EL QUINTO ELEMENTO DE LA TABLAES 74 Y EL SEXTO ES 76,

EL PROMEDIO DE ESTOS DOS ELEMENTOS ES IGUAL A 74 + 76= 75
2

M=75




TABLA 17

ANEXO 34

COMPARATIVO DE LA MEDIA Y MEDIANA DE LOS
INDICES DE PRODUCTIVIDAD DE LAS COBRANZAS DE

LOS PARTICIPANTES

 TENDENCIA CENTRAL JUNIOE JULIO | AGOSTO - [VARIACION

i e e b a b | e lap @O

= sk e Bl s Aﬁ atae P Eb it N =
X 54 63.70 75.30 97 |-116
M 55 6450 75.00 -95 |-105




ANEXO 35

OFICIOS TESTIMONIALES DE LAS EMPRESAS

PARTICIPANTES
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NODIDARN

QUI InnnAimvin-

Tuxtla Gutiérrez, Chiapas., Septiembre 05 de 1996.

LAE. MC RAFAEL T. FRANCO GURRIA,

DIRECTOR DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
CAMPUS I CHIAPAS.

Con relacibn al curso "Actualizacidn de Cobradores'", impartido por
el LAE. WERCLAIN CASTILLEJOS BARRIENTOS al C. Claudio Oscar Caste-
llanos Saucedo, cobrador de nuestra empresa, informo a Usted que -
el mismo ha resultado satisfactorio para la empresa, en virtud de-
que actualmente hemos detectado una gran mejoria en las relaciones
interpersonales, actitud y conocimientos de cobranza del colabora-

dor antes mencgdonado.

AL e Nk

C.p.- Expediente.

OFICINAS
F

NERALES
2a. ORIENTE NORTE No. 250-B TEL: Y 9

7-08 TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS




Vitalizadora Chiapas, S.A de C.V.

. CALZADA SAMUEL LEON BRINDIS 1530. TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS.
presas araujo T 2-80-90. 2-79-32 Y 3-54-47. &= 3.56.04
- e e e L

FACUILTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRAL [OM
CEMPUS T UNACH 02 de Sep. 1996.
&L UbHD

REEdndy, FRANCO GURRTN
CONRDINADAR DE PNJ

EL 3 i quei el C. LAF.

- : . obtener el
tigacion vy
1Isistente en

La parti Wlizacion de
cobradorgs” en partfciparaon  Los
sefiores §fddie V dos de esta
empresa;: mismas, efio conirespecto al

manejo
nivel de

lLa cartes
productivic

ign6, opteniendo un

Werclain Castillejns Barrientos.

.C. VCI - 860314 - 1Z8. REG. FED. S.P.P. 8560700455 REG. EST. SPPCH. 9004018 REG. CANACINTRA 001.




,f/\ TECNOVENTAS FARRERA, S.A. de C.v.
= TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS
> \ﬁ 11a. CALLE PONIENTE SUR No. 1, TEL. 3-01-01 EXT :16 FAX: 3.:5.

7

— e

Tuxtla Gutiérrez, Chis., 3 de Septiembre de 1996

LAE. MCE. RAFAEL T. FRANCQ GURRIA

COORDINADOR DE LA DIVISION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
CAMPUS 1, UNACH

CIUDAD

Presente .-

Por medio de la presente hago constar que Ia Srita. OLIViA JIMENEZ RUIZ, asisti$ al
curso de “FORMACION Y ACTUALIZACION DE COBRADORES” otorgado por el Lic. Werclain
Castillejos Barrientos, el cual tuvo duracion de 3 médulos.

‘f” i .l ’4 LLJ

Tpcnoventas Farrera, S.A. de C.V
R. F. C. TFS.910219-563
1la, Calle Poniente Sur 196

C.c.p. Lic. Werclain Castillejos Barrientos Tel. Fax 3-85-11
Tuxtla Gutiérres, Chispas, .

C.c.p. Archivo




efaccionaria a‘u/O, /4 de CV

SUCURSAL 5A. NORTE:

MATRIZ: TELF. 2-D0-33 CON 10 LINEAS
9A. FTE. NORTE No. 133 FAX (91-961) 3-00-23 Sa, NDREE;’OJ;;EBJJS No. 879
et TUXTLA GUTIERREZ. CHIS,

TUXTLA GUTIERREZ, CHIS.

06 DE SEPT(EMBRE DF 1936.

LAC MC RAFAEL T, FRANCO GURRI(A
COORDINARDOR DI LR DIVISTON DI
ESTUDINS DE POST -GRANOS

CAMPUS UNO UNACH

L PAD

POR MEDIOD DI LA PRISINTL MANITITSYTO A USIrn QUE fF1 sr. ENRIQUE
NREVARI.0O DIAz » PERIICIPO EN [} CURSO NF TORMACION Y ACIUAL I ZHCI ON
DE COBRADORIS EN SsuS FRES MODULOS : IMPAR]Y Ih POR FI SR. WERCI AIN

CASTILLILE)DS BARRIENTOS, NOBTENCENDO RESUIL TADOS SATISFRCTIORINS.

AGRADLCITNDO LA ATINCION PRISTADA A LA PRESENIL, QUEDO DBF bBs1ED.

-FNANCY BIELMA MURCILD.
CRIDITO Y CORRANZAS .
REFACC [ONARIA ARALJO, S.A. DE .v.




autom

de chiapas, s.a. de c.v.

MATRIZ
BLVD. BELISARIO DOMINGUEZ No. 171 TEL. (961) 211-01 FAX 358-20
TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS.

ORIENTE

BLVD. ANGEL ALBINO CORZOD Ne. 2170 TEL ¥ FAX (961) 314-2¢
TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS.

8AN CRIBTOBAL
tmwusmmm T&VFAICS&J’)WM
SAN CRISTOBAL DE LAS CASAS, CHIAP,

10 DE SCPTIEMBRE DE 1998,

L.A.E. MC. RAFAEL T. FRANCO GURRIA, -
COORDINADOR DI LA DIVISION DE ESTU- <
DIDS DZ POST-GRADOS, DE LA FACULTAD .
DE CENTRDURIA Y JAMINISTRACION DE

LA U.N.A. CAMPUS UND,

CIUDA D "

cstimado Licenciado:

Por Medio de la Presente, manifestamas a Usted, gue el SR. MAﬁUEL BE
JE5US GOMEZ LOPZZ, Asistif al CURSOD D2 INFORMACIDON Y ACTUALIZACIDN -
OZ COBRADORES, Consistiendo en Tres Médulos, los Cuales fueran impar
tidos por el C. LIC. WERCLAIN CASTILLEJQS SHQRIfMTBS Dbtaniendﬁse -
eén dicho Curso, magnificos Resultados,

Isperando que esta Informacifn sea de su Agrado,'hus Despeaimaa'3§ ?
Usted muy afectupsaments. G = i

Cecep. LIC. WERCLAIN CASTILLEJOS B.

CeCepe Archivo.
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GRUPO
) A HARRERA

AVTOMOTRZ
FARRERA, SA de CV

CURSALES EN:
| CRISTOBAL LAS CASAS DISTRIBUIDOR BUTCRIZNDO CHENROLET

OMITAN DE DOMINGUEZ, CHIAPAS
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= GINZA

& AUTOMOTORES

Bivd. Belisario Dominguez Km. 1083
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Tels/Fax: 3-24-44 « 3-09-52 » 3-50-36
3-10-87 » 3-87-83 al 86.

Septiembre 02 de 1996

LAE. MCE. RAFAEL T. FRANCO GURRIA
Coordinador de la Division de Estudios de Posgrados
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
CAMPUS I. UNACH

A waves de la presente, le manifestamos que nuestra compafiia ha participado en el programa de
capacitacion de FORMACION Y ACTUALIZACION DE COBRADORES, en sus tres modulos,
musmas que fueron impartidos por el LA. WERCLAIN CASTILLEJOS BARRIENTOS.

Los cobradores que participaron en este evento, son: SR. ELPIDIO MARTINEZ CHAMPO v el SR.
RAFAEL LICONA OLVERA, lo cual, hemos observado en ellos un excelente desempefio en sus
funciones laborales y en sus comportamienio en general, no cabe duda que esto es ha raiz de los cursos

recibidos, por lo que, nos sentimos complacidos con el desarrollo del programa llevado a cabo por el
LIC CASTILLEJOS.

ATENTAMENTE JRrap e e et ey

GINEZA AUTONIGTORE
'a ITO
Cesept€ de Creditos y Cobranzas

SA DELC Y
C.c.p. LA. WERCLAIN CASTILLEJOS BARRIENTOS

BoFC GAU-85121% -

j-dd 2 2% S5

et o s s
by
I~
w

‘/’ Tradicién de negocios desde 1935.




COPY-FAH DE CHIAPAS, S.A.DECV.

1a AV NORTF ORIFNTE No 353 -1 TELS 1.17.40 31/3.11Y 36250
CODIGO POSTAL 20000 TUXTLA GUTIERREZ., CHIAPAS

Tuxtla Gutiérrez, Chiapas., 10 de Septiembre de 1996,

L.A.E. Y M.C. RAFAEL T. FRANCO GURRIA.
COORDINADOR DIVISION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO,
DE LA FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION,
CAMPUS I, DE LA UNACH.

Es para nuestra Empresa contar hoy en dfa con personas que se
dedican a la Caparitacién de nuestro personal, como en esta ocasién se -
le asigné al C. ASUNCION VELAZQUEZ DIAZ, al curso: " FORMALIZACION Y AC-
TUALIZACION DE CORRADORES ", en sus Tres modilos, el cual ha influido en
é1, positivamente, ayudandold a tener iniciativas Y procurando obtener -
nuevos resul tados,

De tal manera, apocyamos a estas personas o instituciones para
que dia a dfa se sigan superando y nos trasmitan esos conocimientos que
tanta falta nos hacen.

ATENTAMENTE

sl oo - ‘:—.—T"‘" B e .‘__-‘*_).
;_/ .

C.P. TARTDS ATRETTO PTREZ VERA
JEFE DEF CREDITNS Y COBRANZAS

COPY FAX DE rHiIAPAS. S A. DE C.V,
R F ¢ crasopin.rIz

la. AV. XORTE GRIENTE No. 353-1

TUXTLA GUTIERREZ, CTITAPAS,

C.c.p. L.A.E. WERCLAIN CASTILLEJOS.

GeStetne r DISTRIBUIDOR AUTORIZADO cau 0“ e




