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I N T R O D U <€ ¢ I O N

Unos aflos atras en México se did la noticia de la aplicacidén de
la calidad en las empresas, en visperas de la apertura comercial entre

los tres paises de América del Norte (México, E.U. y Canada). Este papel
de la productividad y la calidad dié un giro en el sector empresarial y
laboral toma&ndolos por sorpresa, trayendo como consecuencia la idea de
cémo sobrevivir ante la alta competitividad entre las empresas a nivel
nacional y poder enfrentar a las del extranjero. La misidén del empresa-

rio mexicano, seria luchar para sobrevivir en el contexto comercial,
industrial, manufacturero, de servicios, etc.

Pero, ¢ Cuales serian las armas del empresario para enfrentar
esa batalla ?.

En primer lugar tendria que aplicar planes emergentes, de manera
decidida; en segundo lugar obtener una mejor productividad y en tercer
lugar mantenerse en el nivel competitivo que haya adquirido de los dos

puntos anteriores y que a través del tiempo logre conjuntar estos elemen
tos, dominarlos y aplicarlos.

Una segunda pregunta que cabria mencionar seria:

¢ Quién o quienes serian los receptores de estos planes y los
responsables de esos programas de calidad y los resultados de la produc-
tividad de la empresa ?. Para responder esta pregunta hay una sola
respuesta: El factor Humano, es decir, la gente que labora en la organi-
zacién no importando el nivel que ocupe dentro del organigrama, estas se
encargaran de que la organizacién se mantenga estable y por parte del
empresario este deberd de tomar en cuenta a su gente y sus capacidades

para que lo ayuden a lograr sus objetivos y metas de corto y largo
plazo.



El factor humano es el tema que se abordaréd en esta investiga -
cién estudiandose cuatro conceptos béasicosque afectan de una manera
psicoldgica y fisica al individuo en la organizacién. Estos conceptos,
tales como la motivacién, la capacitacién en el area de trabajo, la
satisfaccién que se demuestra hacia la actividad y la organizacidn,
ademas se estudiard un tema que no es tan nuevo, pero que tampoco es muy
conocido, nos hacemos referencia del concepto de ergonomia.

Este concepto influye en gran proporcién en la psicologia del
individuo porque va de la mano de la satisfaccidén fisica de su lugar de
trabajo para medir el grado de comodidad del trabajador y que él mismo

no represente un gasto para la empresa si no una inversién.

En este primer apartado se tomaron en cuenta también algunas
barreras que toman parte en el desarrollo de la productividad en 1la
organizacién y que a la vez sino se les da un debido énfasis e importan
ela por parte de la organizacidn pueden representar obstaculos para el
futuro de la empresa.

También se abarca el tema de un nuevo proyecto que se encuentra
vigente su estudio y que gracias a la informacidén proporcionada, por
medio de entrevistas, por los encargados de este proyecto se ha incluido
en este trabajo. Tal sistema apoyard a los trabajadores de manera indivi
dual de acuerdo a sus habilidades y no a la especializacidén de su puesto
Esto serd un cambio radical en la forma de conceptualizar el trabajo
desde todas sus aristas.

En el segundo apartado se aplicaron los temas anteriores en una
investigacidén realizadaen tres sucursales bancarias de diferente institu
cidén de crédito, asi como su ubicacién, volumenes de operaciones, politi
cas internas, etc. El propdésito nacidé de dar a conocer a través de
resultados, la aplicacidén de los temas anteriores en este tipo de organi
zaciones que conforman el sector servicios y que su principal objetivo
es el cliente como la razén de existencia de la misma institucidén de
crédito.



Ademds del comportamiento y al actitud de cada uno de los emplea
dos que la boran en esas sucursales y que pueden redituar en el nivel de
productividad individual y generar a nivel de sucursal, dando como
consecuencia la productividad global de toda la organizacidén, ademds la

habilidad de cada individuo.
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ANTECEDENTES DE LA PRODUCTIVIDAD EN MEXICO.

Dentro de la Ley Federal del Trabajo encontramos el
articulo 153-A donde se establece "que todo trabajador tiene
derecho a que su patrdn le proporcione capacitacidn o
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de
vida y productividad, conforme a los planes vy programas
formulados, de comin acuerdo, por el patrdn y el sindicato vy
aprobados por la Secretaria del Trabajo y Previsidén Social
(STPS)”.

- En 1953 se cred el Centro Industrial de Productividad, con
el fin de impartir capacitacidn no escolarizada, fundamentalmente
dirigida a necesidades técnicas especificas de las ramas de

produccidn.

- En 1965, el Centro Industrial de Productividad pasd a ser
el Centrxo Nacional de Productividad (CENAPRO) vy su derivado, E1
Servicio Nacional de Adiestramiento Rapido de la Mano de Obra en
la Industria (ARMO) .

- En 1982, el CENAPRO y la ARMO se integraron en la

Direccién General de Capacitacién y Productividad de la STPS.

- En 1971 se otorgd al Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE) , la
responsabilidad de proporcionar capacitacién a los trabajadores
del sector piblico, y se cred, dos afios después, el Centro de
capacitacidn Administrativa (CNCa), hoy Subdireccidn de

Capacitacidn y Servicios Educativos de dicho Instituto.



- En 1977 se elevd a rango constitucional el derecho a 1la
capacitacidén, que incluye la obligatoriedad de establecer las
comisiones mixtas de capacitacidn y adiestramiento. Estas operan
dentro de las empresas Yy tienen por objeto concertar los

intereses en la materia de los trabajadores y patrones.

- Por otra parte, Nacional financiera establecid desde hace
muchos aflos un Programa de Apoyo a la Productividad Industrial,
que ha logrado avances interesantes en materia de eficiencia

operativa de muchas empresas de tamaflo mediano.

- En 1984 la STPS dio a conoccer el Programa Nacional de
Capacitacidn y Productividad 1984-1988, como primer esfuerzo por

impulsar, la capacitacidn, la productividad y la calidad.

- En 1988 se cred La Fundacidén Mexicana para la Calidad
Total (FUNDAMECA) ,que tiene la encomienda de "generar, recopilar y
divulgar conocimientos, tecnoclogia vy experiencias acordes con
nuestro medio en materia de calidad, productividad y calidad de
vida en el trabajo y con el propdsito de impulsar a las
organizaciones a superarse y a contribuir el desarrollo nacional.
También se instauro el Premio Nacional de Calidad, el cual fue
encargado a la Secretaria de Comercio y Fomento industrial
(SECOFI). Este premio se otorga anualmente a las empresas e
instituciones mexicanas con mayor vocacidn en materia de calidad
total. El premio demuestra la alta prioridad gque el Gobierno
Federal otorga a la modernizacidén de la organizacidn del trabajo
vy a la adopcidén de métodos Qque conduzcan a elevar la

productividad y la calidad.

- En 1990 se da el Programa Nacional de Capacitacidn vy
Productividad 1990-1994.



- En mayo de 1992 los sectores obrero, empresarial v
campesino asi como el Gobierno de 1la Replblica, firmaron el
Acuerdo Nacional para la Elevacidén de la Productividad y 1la
Calidad (ANEPC) .

- El 02 de agosto de 1995 se inicio el proyecto denominado
Sistema Normalizado y Certificacién de Competencia Laboral en la

STPS.



Definicién de Productividad.

Qué se entiende por productividad?

Si se aplicara la pregunta a un grupo de personas, la
mayoria contestaria lo que han visto y escuchado a través de los
diferentes medios de comunicacién ( radio, televisidn, periddico,
carteles, etc. ) o por rumores mal fundamentados, sin bases
tebricas o practicas. Pero, si en el grupo existiera algun
profesionista le daria una respuesta mas concreta y la aplicaria
a una actividad de la sociedad. Ahora bien, si existe en este
mismo grupo un "experto en la materia" responderia a la pregunta
de manera concreta y la aplicaria no a una actividad sino a
varias y daria los distintos enfogques que la Productividad

involucra.

83, como se menciond en el parrafo anterior, la
productividad involucra distintos enfoques, que de una manera u
otra muestran la importancia de la productividad en la sociedad y
en el individuo. Dentro de los enfoques mads importantes se
encuentran : el enfoque técnico, el enfoque administrativeo, el

enfoque social, el enfoque econdmico y el psicoldgico.

Para obtener una idea clara del por gué de la existencia de
estos enfoques se analizaran a continuacidn definiciones de

productividad de acuerdo al enfogque del que se este hablando.




ENFOQUE TECNICO.

Es la relacién que existe entre el volumen de produccidn
alcanzado y los recursos empleados para lograrlo, se dice que la
produccién es la cantidad de unidades o de servicios que, en un
periodo dado, la organizacidén puede poner a disposicién de los
consumidores en el mercado al que concurre con sus productos vy,
por otra parte, al hablar de recursos se hace referencia a la
materia prima, mano de obra y los gastos directos e indirectos,
fijos o variables que se realizan por alcanzar la produccidn'

( Galicia Fernando, Administracidn de recursos humanos, p. 204 )

ENFOQUE ADMINISTRATIVO

"Es la base del bienestar econdmico de las compafiias, Revela
lo bien o lo mal que una compafila funciona interiormente, lo cual
se determina por la medicidn del costo contra la produccidn ". (

Killian Ray, Administracidén de los recursos humanos, p. )

ENFOQUE SOCIAL

",..transciende a la mera relacidn operativa entre productos e
insumos y se plantea como un cambio cualitativo gque permita a
nuestra sociedad - hacer mas y mejor las cosas, utilizan mas
racional mente los recursos disponibles, participan mas
activamente en la innovacidn y los avances tecnoldgicos, abrir
cauces a toda 1la poblacidn para una mads activa y creativa
participacidn en la actividad econdémica y los frutos generados en
la misma". (Programa Nacional de Capacitacidén y Productividad
1991-1994, Diario 0Oficial de la Federacidn, p. 6 )



ENFOQUE ECONOMICO
" Productividad significa:

* Aumentar la cantidad de bienes y servicios producidos, de
acuerdo a los recursos invertidos en su produccidn, en un tiempo

determinado.

* Incrementar la eficiencia econdmica porque cada persona

produce mads y mejor."(Méndez Silvestre, Revista Emprendedores,
junio 1994, p. 16 )

ENFOQUE PSICOLOGICO

"...La conclusidén es gque cabe esperar que se produzcan al
mismo tiempo, una alta productividad y una gran satisfaccidn
cuando se considere a la productividad como un medio para el
alcance de algunas metas individuales." ( Fleishman Edwin A.

Estudios de psicologia industrial y de personal, p. 254 )

Podria suponerse que cada una de las definiciones trabaja
con los mismos elementos: bilenes, servicios, insumos, recursos,
relacidén, etc.. Abarcando los enfogques antes mencionados vy
utilizando sus elementos se puede construir una sola

definicidn, la cual quedaria de la siguiente manera:



" La Productividad es la relacidn existente entre
la cantidad de bienes o servicios producidos por uno © varios
individuos vy, la cantidad de recursos e insumos disponibles,
empleados racionalmente en un periodo determinado, dando como
resultado un incremento en la eficiencia econdmica produciendo
méds y con mayor calidad, ademds, se da un cambio cualitativo,
brindande al individuo la capacidad de participar de una forma
mas activa y creativa en la actividad que ejerza, obteniendo asi

un beneficio propio o para la empresa."

En algunas empresags o compafiias es muy facil medir la
productividad, ya gque en empresas dgue producen productos como
autos, ropa de vestir, aviones, computadoras, etc., la produccidn
es la cantidad y la cantidad de lo producido, y la productividad
es el producto dividido por el tiempo y la mano de obra
necesarios para producirlo. Por otro lado se encuentran las
empresas que producen servicios més gue bienes, como los bancos,
restaurantes
oficinas de gobierno donde es més dificil tener medidas adecuadas

de productividad.



MOTIVACION, CAPACITACION, SATISFACCION Y ERGONOMIA
COMO FACTORES IMPORTANTES EN LA PRODUCTIVIDAD DEL EMPLEADO.

Algunos aspectos de la administracién de personal como la
contrataciédn, las decisiones de promocidn y capacitacidn, en gran
parte se basan en la premisa de que las personas difieren en
términos de capacidades intelectuales, temperamentos, capacidades
motoras, intereses, nivel de aspiraciones, energila disponible,

educacidn, capacitacidn y experiencias.

Estas capacidades individuales de los miembros de la
organizacién pueden determinar el éxito organizacional, el

desempefio promedio o el fracaso.

Es entonces necesario conocer la motivacidn que recibe un
trabajador para realizar su actividad laboral, la capacitacidn
que se le da para instruirlo en su &drea y la satisfaccidn que
expresa este trabajador a través de su misma actividad en la
empresa, que a su vez no lo considera ya como un nimero mas ,
sino como un verdadero punto en wovimiento, en busca de
satisfacer necesidades y sobre todo un punto productivo, dando
como consecuencia la blsgueda y conformacién de un personal mas
calificado y eficiente, es decir, apto para las condiciones que
requiere la empresa y el medio ambiente en que trabaje, siendo

aqui donde el aspecto de ergonomia tiene su participacidn.



La definicidn de productividad que se construyd en el tema
anterior llegarda a ser concreta sélo si se observan los cuatro
elementos anteriores. Productividad no sélo es el hecho de que la

empresa cuenta con la mayor produccidn y con la mejor calidad de

productos o servicios, haciendo de ella wuna empresa mas
competitiva, sino que también radica en el individuo - capital
humano socialmente dicho -, no importando el puesto gque ocupe en

el organigrama de la empresa. Es 1importante conocer que toda
empresa crece gracias a la razén y fuerza de su gente, porque
ellos construyen cada uno de los pilares que hacen a través del
tiempo, y claro estd que la empresa sabrid con detenimiento la
manera de idnmiscuir a su gente en los objetivos y metas

organizacionales.

En primer lugar, el empresario debe conocer a su gente que
trabaja para él; en segundo lugar, educarlo y en tercer lugar
lograr a que se encuentre satisfecho con él mismo y con su
trabajo.

Por lo tanto, se analizarda cada uno de estos elementos tan
importantes en cualquier organizacidén y en ocasiones olvidados

sin darles la importancia que reguieren.



MOTIVACION

La motivacidn se puede definir como: "los satisfactores que
se dan o se encuentran a través de la realizacidén de funciones
realizadas o ©por vrealizar, gue tienen como vresultado el
influenciar por algln medioc al individuc para alcanzar objetivos

o metas".

Aungue las diferencias individuales establecen, sin lugar a
dudas, los limites del desempefilo humano, esta claro que la
motivacidén es también un determinante poderoso de la conducta
humana. Esta ampliamente aceptado gue gran parte de la motivacidn
tiene su origen en ciertas necesidades basicas que son comunes a
las personas. Estas necesidades pertenecen a recubrimientos
fisiolégicos, de seguridad, de pertenencia y afecto, de estima,

integracidén y de autorrealizacidn.

1.- FISIOLOGICAS. Estas se reconocen facilmente: la necesidad de
alimento, agua, oxigeno, eliminacién de residuos corporales,
suefioc y descanso, actividades sexuales, musculares vy de
habitacidén. Algunas de ellas como la obtencidn e ingestidn de
alimentos, vy la satisfaccidn de la necesidad de sexo estan

condicionadas socialmente o modificadas por leyes y costumbres.

Sin duda las necesidades fisioldgicas son las mas potentes.
lo gue esto signifida, en el ser humano que carece de todo en
grado extremc, es mas factible que la motivacidn principal sean
las necesidades fisioldgicas, antes gque c¢ualgquier otra. A una
persona que le falte comida, seguridad, amor vy estimacidn,
probablemente tenga mé&s ganas y necesidad de alimento gue de

cualguier otra cosa.
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2.- DE SEGURIDAD. La necesidad de seguridad incluye evitar el
dafioc por parte del medio ambiente fisico. Asi las personas
requieren habitacidn, ropa protectora, calor y medios de defensa.
Estas necesidades también dan lugar a desecos de seguridad en el
trabajo, trato justo y predecibilidad, sin los cuales el medio

ambiente fisico parece amenazador.

Las necesidades de seguridad interactiva con las necesidades
fisioldégicas por ejemplo, la necesidad de habitacidédn es al mismo

tiempo una necesidad de seguridad y fisioldgica.

3.- PERTENENCIA Y AFECTO. Si tanto las necesidades fisioldgicas
como las de seguridad estan mds o menos satisfechas surgiran
entonceg las necesidades de pertenencia vy afecto. Ahora 1la
persona sentird la necesidad de afiliacidn. Que se refiere a la
compafiia y asociaciédn con otras personas. Los seres humanos
buscan la compafiia de otras perscnas, ya sea por medio de grupos
informales, medianos, pequefios o en organizaciones formales de

mayor tamafio.

Dentro de estas necesidades se encuentra la de amar y ser
amado o de expresar afecto y recibirlo, también parece ser una
necesidad social universal. Existe también la necesidad de
cooperacidébn, la cual pude ser una de las mas fuertes, al menos
cuando se combina con la necesidad de afiliacidén como lo afirmo
Elton Mayo, "el deseo del hombre de estar continuamente asociado
en su trabajc con sus compafieros es una caracteristica fuerte, si
no es gque la méds fuerte entre los humanos." ( Elton Mayo. Los

problemas sociales de una civilizacién industrial, p. 111 )
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4.- DE ESTIMA. En toda la gente de nuestra sociedad existe una
necesidad o deseo de lograr un estable y alto concepto de si
mismo, de respeto a si mismo o de autoestimacidén y de estimacidn
de los demas.

Por autoestimacidén firmemente basada, gqueremos decir a
aquella que esta cimentada de manera solida en la capacidad real,
el logro y el respeto a los deméds. Estas necesidades pueden ser
el resultado de necesidades fisgioldégicas y de seguridad méas
béasicas.

De particular importancia para los individuos es la estima
de grupos de referencia, esto es, los grupos de los cuales ellos

se consideran parte o a los que asplran pertenecer.

"LLa influencia primaria en todos nosotros actualmente es
nuestro deseo de gozar el sentimiento de nuestra valia como
personas entre otras personas." ( Whiting Williams, Mainsprigs of

man, p. 147 )

5.- DE INTEGRACION. Las personas tienen necesidad de mantener una
imagen integra y congruente de si y el mundo. esta necesidad da
lugar a un deseo de conocimientos y comprensidn. También se puede
considerar como una necesidad de evitarbincongruencias con la
propia personalidad.La necesidad de resolver los conflictos, la
necesidad de sentirse justa Yy equitativamente tratado vy la
necesidad de poner orden en situaciones desorganizadas, da lugar
a la propensidén de muchas personas a aceptar alguna clase de

liderazgo y organizacidn.

6.- DE AUTORREALIZACION. Aun cuando todas las anteriores
necesidades estén satisfechas, a menudo, podemocs esperar el
desarrollo de un nuevo descontento o inguietud a menos que el

individuo este haciendo algo para lo gue es apto.
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En cierto sentido esta necesidad es una culminacidén o un
compuesto de las otras, se basa en la previa satisfaccidn de las
necesidades fisioldgicas, de seguridad, pertenencia y afecto, de
estima y de integracidén y gue da como resultado el sentido de
buscar, por ejemplo, impulsos hacia el logro, la competencia y la

autonomia.

Aungue la anterior lista de necesidades provienen de la
cultura estadounidense, quizd se apligquen en todas las culturas.
Las suposiciones que se han obtenido en antropologia, psicologia
y psiquiatria acerca de las personas en general sugeririan que
esta lista es universalmente aplicable, sin embargo, es probable
que la importancia gque se otorga a la satisfaccidén de las

diferentes necesidades varia de cultura a cultura.

Ahora que ya se conocen estas necesidades, se podra entender
lo que motiva a los empleado. Para entender lo que motiva a los
empleados debemos saber algo de sus fines, objetivos, deseos,
necesidades y valores, asi como observar sus acciones en las

organizaciones cuando tratan de satisfacer sus necesidades.

La motivacidn no siempre es un fendmeno visible, manifiesto
y facilmente observable. La motivacidén de los individuos en
situaciones particulares debe derivarse o deducirse de una
conducta clara y manifiesta; Depende de la percepcidén de los
trabajadores, de 1la probabilidad de gue sus necesidades se

satisfagan.

Concluyendo, Motivacidén es la propensidn a actuar en la
direccidén de un vresultado o un conjunto de resultados
egpecificos, es una funcidén de las necesidades y de 1la

probabilidad percibida de que se satisfagan esas necesidades.

13



CAPACITACION

" Capacitacidén entendida <como un medio de accesc a
losconocimientos y habilidades gque permiten al trabajador un
mejor aprovechamiento de sus capacidades y de los recursos a su
disposicién. En este sentido se conoce a la capacitacién (...)
como una via para dotarlo de mayores posibilidades de realizacidn
de personal y de participacidn en el desarrollo integral del
pais.” v

(diario oficial de la federacidn, Jjunio de 1991, p. 8 )

La lectura dentro del Nuevo Programa de Capacitacidn pone en
evidencia la necesidad de tomar decisiones en materia educativa.
En los aflos 60's cuando la capacitacidn se convierte en ley, casi
todas las organizaciones fueron tomadas por sorpresa, distraidas
en los procesos de transferencia y asimilacidn de tecnologia,
adormilados por el proteccionismo, la mayoria se apresurc a
definir planes de capacitacidn para "estar en regla" y cubrir el

requisito.

Pero entonces, salvo algunas excepciones, el concepto
capacitar era muy estrecho, a quilen ingresaba a una fabrica para
trabajar en el torno habia que enseflarle como manejar el torno,
al fin y al cabo era eso lo que dictaba la‘ley: capacitar para el

trabajo.

Ni siguiera se llegaba a sospechar gque lo necesario para
solucionar de fondo la situacidn no es un curso rapido sobre cdmo
ser un eslabdn funcional en la 1linea de ensamble, sino un

programa de ambito cultural.
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CAPACITACION
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Ni siquiera se llegaba a sospechar que lo necesarioc para
solucionar de fondo la situacidn no es un curso rapido sobre cdmo
ser un eslabédn funcional en 1la linea de ensamble, sino un

programa de ambito cultural.
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Dentro de las principales razones por las gque se debe
capacitar al personal de una empresa, es porque las habilidades
que posee no son suficientes, o son inadecuadas para realizar las

funciones que tienen a su cargo.

Los departamentos de personal y los encargados de la
capacitacidén agregarian un término a las tareas de aprendizaje en
la empresa, vya les gustaba llamarse 4&reas de capacitacidén vy
tdesarrollo", porgue de lo que se trataba era de hacer paguetes a
la medida de las necesidades de cada punto y, muy importante, de
cada persona. El andlisis de puestos se convirtidé a partir de
entonces en prioridad para establecer el diagndstico y,luego, un
programa estructurado de capacitacidn.Pero estos programas
funcionaron - mal, bien o excelentemente -hasta poco antes de la

crisis econdmica de 1982.

En los 90's la preocupacidn estaba no sdélo en capacitar,
sino en dar poder a ese individuo para que con su trabajo y con
sus decisiones colabore a cumplir con las metas de un equipo vy,
por supuesto con las de la propia empresa. La efectividad del

programa de capacitacidn se liga entonces a un propdsito.

Precisamente en ese momento se comienza a formar un nuevo
concepto mas evolucionado y completo en torno al desarrcllo de
sus habilidades para el trabajo. Surge la necesidad de ofrecer

paquetes de educacidén mas sofisticados.

En estas lineas también  se escriben  programas de
colaboracidn empresarial con facultades e instituciones
universitarias, en las que la organizacidn asume un papel desde
la formacién misma del recurso humanc aun antes de gue esté

ingrese al centro de trabajo.
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Este cambioc esencial del concepto se c¢ristaliza cuando
elementos integrantes de la empresa determina sus necesidades de
personal, pero con gente educada, gque desde luego, significa
mucho méds que especialista. La expresidn supone personas capasés
de dar respuestas distintas a problemas iguales, Qque tengan la
formacidén suficiente para enfocar un asunto desde una perspectiva
multidisciplinaria, en fin, que sean respetuosas del

conocimiento.

Este paradigma exige una nueva ética de la capacitacidn en
el trabajo y demanda la wutilizacidén de herramientas poco
ortodoxas, impensables para los capacitadores tradicionales:
técnicas de consulta e investigacidn bibliografica, en las gque
cada persona elige caminos propios; técnicas de animacidén a la
lectura, como la que se utilizan con  niflos; ejercicios de
relajamiento vy meditacidén antistress. Ante todo esto, ¢que
sucederia entonces en una nacidn como la nuestra cuyo promedio

escolar es de cuarto aflo de primaria?

La respuesta a tal pregunta pareciera ser por un lado, admitir
gue existen generaciones perdidas,por lo que es necesario aplicar
programas culturales, educativas y de capacitacién de
"emergencia", que colaboren a rescatar a los rescatables antes de
gue se efectle un cambioc de rumbo social. Por el otro, pareciera
gue se reguiere comenzar de nuevo, con los nifiocs de primaria vy
con los estudiantes en la universidad, con 1los aspirantes a un
puesto en la empresa Yy con todos los miembros de una

organizacidmn.
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En este sentido, hablar de sociedades educadas, de reclutar
individucs educados - y no de personas capacitadas -hace la sutil
diferencia que habrd la puerta a formulas heterodoxas, distintas
y extraflas al universo empresarial en el campo del desarrollo
personél. Y por si fuera poco, estas formulas representan

inversiones a largo plazo.

Las acciones gue ha emprendido un banco, en cuanto a la
seleccidén de su personal es con gente gque por lo menos a
finalizado sus estudios a nivel medio superior, esto garantiza al
banco que esta contando con gente apta para su especializacidn en
los diferentes puestos a ocupar, esto conduce a un panorama

general en donde se observa a personal con iniciativa.

¢ Cuales son los elementos para asegurar el éxito de 1los

programas de capacitacidn y adiestramientos ?

Antes de contestar esta pregunta definamos los términos. La
capacitacidén se refiere a preparar al individuo para estar en
posibilidad de ocupar una posicidn de mayor responsabilidad. Es
una actividad planeada y basada en las necesidades reales de una
empresa Yy orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes de su personal. En tanto, el
adiestramiento consiste en habilitarlo para que desarrolle con

efectividad la funcidén gue ya desempeifla.

El adiestramiento se entiende como la habilidad o destreza
adquirida en el trabajo preponderantemente £fisico. Se 1imparte
regularmente a los empleados de menos categoria y a los obreros

en la utilizacidédn de magquinaria y equipo.
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En cambio, la capacitacidén tiene un significado mads amplio,
su funcidn principal es la de proporcionar conocimientos sobre
todo en los aspectos técnicos del trabajo, se imparte a empleados
y funcionarios en general, cuyo trabajo tiene aspecto intelectual
bastante importante. Dentro de la capacitacién se incluye el

adiestramiento.

Los programas de capacitacidén vy adiestramiento deben
enmarcarse en el plan de la empresa, gue a su ver, tendrd como
punto de partida un claro entendimiento de su visidén y misidén. La
primera expresa hacia donde se desea llegar, mientras que el
segundo sintetiza su quehacer fundamental bajo circunstancias

especificas.

A partir de este marco de referencia, la capacitacidén y el
adiestramiento seran medios para desarrollar en el personal un
poder técnico orientado hacia aspectos estratégicos, y por lo
tanto, desea consolidarse como uno de susg principales activos. De
los contrario, muchas actividades se convierten en fines en si
mismos - se capacita porgue hay que capacitar - o en
Justificantes de la existencia de estructuras burocriaticas gue

poco o nada aportan a la organizacidn.

La capacitacidn inocua también c¢rea en la persona un
sentimiento de frustracidn, pues el impulso motivador que le pudo
haber representado participar en alglin curso se desvanece cuando
en la practica diaria no encuentra la forma de aplicarlo. Y esto

es algo que merma la calidad de vida en el trabajo.
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En la capacitacidn destacan dos puntos importantes:
1.- Las organizaciones en general deben dar las bases para
gue sus colaboradores tengan la preparacidén necesaria que les

permita enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea diaria.

2.- No existe mejor medio gue la capacitacidén para alcanzar

altos niveles de motivacidn y productividad.

Cabe seflalar que el punto 2, evidentemente estad muy
relacionado con lo que menciocna Agustin Reyes Ponce al afirmar
que si1 el personal carece de la capacidad indispensable para
desarrollar las labores que se le encomiendan, aunque dJquisiera,
no podria desarrollar adecuadamente su trabajo, con lo gque habria
grandes deficiencias, por lo gue un persdnal incapaz aun cuando
tuviera 1la voluntad de colaborar constituye un elemento gue
"quiere pero no puede" ayudar al debido desarrollo de la empresa.
Mads no basta con que el personal tenga las capacidades que en
cada puesto o nivel se requiere, sino estd dispuesto a prestar su
colaboracidén amplia y eficazmente, aqul se trata de alguien que
"puede pero no quiere" contribuir al desarrocllo eficaz de las

labores.

Planear los procesos de capacitacidn requiere conocer las
necesidades del personal, tanto en su conjunto, como en 1o
individual, asi comoc confrontar su situacidén presente con agquella
meta que se desea alcanzar. Esto implica en la empresa que lo que
se busca en el desarrollo de la organizacidn de manera armdénica,
mientras gque individualmente, para cada persona, capacitar vy
adiestrar deben ser consideradas como herramientas para favorecex
la realizacidén de los planes de carrera y formacidén de 1los
integrantes del personal, ademds, serdn pieza importante de sus

respectivas evaluaciones.
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De lo anterior, se desprende gue los objetivos de las &areas
de capacitacidn deben tener como punto de partida la comprensidn
de las necesidades de sus empleados, entendiendo por estos a las
Direcciones Generales y de Recursos Humanos, asi como a cada

individuo en particular.

Para que los objetivos de una empresa se logren plenamente
es necegaria la capacitacidén, la cual aporta a la empresa un
personal altamente adiestrado y desarrollado, capaz de realizar
bien las funciones que tiene asignadas o que se le asignaran. Los
programas de capacitacidn y adiestramiento deben enmarcarse en el
plan de la empresa, de su visidn y misidn. La visidn expresa a
dénde se desea llegar y la misidn es su quehacer fundamental bajo
circunstancias especificas. La capacitacidén es un medio mediante
el cual, el personal desarrolla paulatinamente un poder técnico
orientado hacia aspectos estratégicos vy por Llo tanto debera
consolidarse como uno de los principales activo de cualquier
organizacién habiendo previamente descubierto las necesidades de
la empresa. Ya no se trata de capacitacién con enfoques o
recursos fragmentarios, las accicones alsladas o parciales en
materia de aprendizaje laboral sdlo conllevan a gue se gaste en
capacitacidén y no se invierta en la blisqueda de aplicaciones

practicas para alcanzar logros empresariales.
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A continuacién se mencionan las diferentes etapas de la

capacitacién

1.- Investigacidn: para determinar las necesidades reales
que existan o gque deban satisfacerse a corto, mediano y largo
plazo: Prevision.

Las necesidades de entrenamiento son aquellos temas,
conocimientos o habilidades que deben ser desarrolladas ©O
modificadas para que mejore la calidad del trabajo. Dichas
necesidades constituyen la diferencia entre el desempefio actual y
las necesidades de trabajo presentes y futuras. También pueden
considerarse como agquellas carencias en los conocimientos vy
habilidades que blogquean o 1impiden el desarrollo de las

potenciales del individuo.

Cabe resaltar aqul que la capacitacidén por tratarse de una
inversién no aumentard la productividad sino a mediano plazo,
siempre y cuando esté bien impartida y corresponda a las

necesidades especificas del puesto.

Sin la investigacidén previa de las necesidades nunca se
podra pensar en la programacidn de ningin caso. La capacitacidn
tiene dos razones de ser: por un lado satisfacer necesidades

presentes y por otro prever situaciones futuras.

2.- Una vez seflaladas las necesidades es necesario fijar los

objetivos que se deban logra: Planeacidn.

Se debe entender esta segunda fase como el procesc de
planeacidén aplicada a la capacitacidn. ¢Qué gqueremos lograr?,
cQué wetas a corto, mediano y largo plazo debemos obtener?,

¢Cuadndo? y ¢Como?.
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3.- Definir que contenidos de educacidén son necesarios, es
decir, gue temas, que materiales 3% areas deben ser

cubiertas en los cursos.

Ahora vamos a ver cual es la base y el contenido de los

programas de educacidn:

a) Conocimientos elementales acerca de la empresa,
egpecialmente la que propicia una completa v efectiva

induccidn.

b) Conocimientos y habilidades elementales para el puesto

que se desempefia.

¢) Conocimientos de complementacidn profesional para el

mejor desempefio del puesto.

d) Materias culturales vy conocimientos universales como
orientaciones para mejores y mads maduras actitudes de la

persona.

4.- Sefialar la forma y método de instruccidn para el curso:
no existe un método ideal para la capacitacidn, todos pueden dar
buenos resultados siempre y cuando estén relacionados con los

objetivos que se persiguen.
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Existen diversos criterios para clasificar técnicas vy

métodos de capacitaciodn:

- Segin el grado de educacidén que se va a impartir y los

objetivos que se persiguen.

- Adiestramiento: métodos, objetivos, audiovisuales

informativos, etc..
- Capacitacidn: métodos de participacidn de grupos.

- Formacién y desarrollo: métodos destinados a cambio y

orientacidén de actitudes.

- Segln la actividad realizada por el sujeto

5.- Evaluacidén: Cuando el curso de capacitacidén termine se
debe evaluar para medir el éxito y grado de asimilacidén del
alumno.

La evaluacidén del curso deberd informar sobre cuatro
aspectos basicos:

- Reaccién del grupo vy del alumno en cuanto a las actitudes.

- El conocimiento adquirido refiriéndose al grado en que

aprendié el alumno.
- Conducta, es decir desarrollo de la personalidad.

- Resultados, se van a medir los resultados posteriores al
curso gue se van a significar un cambio en el puesto de

trabajo.
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La evaluacidn de las 1instalaciones y servicios en donde
tenga efecto el curso es importante porque motiva el proceso de
enseflanza y coadyuva al éxito del mismo, asi como también se va a

medir el aprovechamiento a través de examenes.

6.- Seguimiento: También se le conoce como continuacidn de

la capacitacién.

A efecto de medir los resultados de un curso y para seguir
el curso personal de un colaborador, se debe establecer un
sistema de intercomunicacidén. Dicha comunicacidén debe investigar
directamente si se han registrado directamente algunos cambios en
la personalidad del colaborador, seglin la naturaleza del programa
se necesitard que el seguimiento esté dirigido a reafirmar
conocimientos, desarrollar habilidades, modificar actitudes vy

verificar el aprendizaje.

En muchas ocasiones existe una desintegracidén entre 1la
funcidén de entrenamientc y el resto de la empresa, pues ésta no
apoya el ni complementa lo que en el curso se dice; esto produce
que decaiga el animo de las personas gue toman el trabajo, esto

es precisamente lo que trata de evitarse con el seguimiento.

Satisfacer las necesidades vy expectativas de todos ellos
implica, en primer termino, especificar en cada caso los
atributos de calidad que aprecian de los servicios provistos por
el &rea de capacitacidn, por ende, estos y sus clientes deben
definir conjuntamente que se refieren, sus caracteristicas de la
calidad, la forma de evaluarlos vy los pardametros minimos

aceptables.
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Mas aun, en muchos casos es recomendable, por 1la
especializacién de temas, gque los usuarios sean quienes
seleccionen a los capacitadores y lleven el control del curso, de
forma que las &reas de capacitacidén solo asuman el rol de

facilitadores.

Hay mucho méds directivos de los que uno cree Jue ven con
desprecio la posibilidad de asistir a un curso © a un seminario,
sobre todo cuando este tipo de eventos se llevan acabo en
compafila de subordinados, lejos de esa protectora distancia que
es el ancho de su escritorio. De hecho, piensan que la necesidad
de capacitacién y adiestramiento marcha en sentido inverso a la
posicién gue se ocupa en el organigrama, es decir, gue entre mas
alto asciende, menos capacitacidén se necesita. La sociedad de
éste pais cambia continuamente, tanto el obrero, el empleado, el
supervisor, gerentes o directores necesitan alimentarse de las
innovaciones gque repercuten en su actividad, y si no se mantienen
a la expectativa de estos cambios podria llevar a ocasionar

retrasos en sus funciones.




SATISFACCION.

Cualguiera que sean las causas, el aumento de satisfaccidn
hace que los trabajadores mads motivados trabajen mé&s, con lo cual
podemos decir que pueden obtenerse incrementos en la

productividad aumentando la satisfaccidén del trabajador.

A través de los aflos se han hecho varios estudios en que se
han preguntado a los trabajadores que factores del trabajo son

més importantes para ellos en términos de satisfaccidn o

insatisfaccidén. Tales estudios han resultado de un interés
particular al determinar que satisfactores (objetivos O
resultados) busca el trabajador en el medio ambiente

organizacional vy que insatisfacciones.

La edad parece ser un factor en la satisfaccidn del trabajo.
Varios estudios 1indicaron gque los trabajadores mds jdvenes
expresaban considerable satisfaccidén en el trabajo, que la moral
decrecia durante los primeros afilos de trabajo y que después

aumentaba con la edad.

El nivel ocupacional también parece estar relacionado con la
satisfaccidén. Se ha observadc que conforme mayor es el nivel del
puesto en términos de Jerarquia organizacional mayor es la

satisfaccidn.

La raza y el sexo son también factores en la satisfaccidn.
Una encuesta llevada en Estados Unidos se encontrd que los
empleados de <raza negra estaban mas insatisfechos con sus

trabajos que los blancos, y las mujeres estaban méds insatisfechas

que los hombres.
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Las posibles causas que pueden dar origen a la satisfaccidn

en el trabajo serian:

1) La naturaleza esencial

del trabajo.

2) Horas de trabajo.

3) Condiciones que actidan

como incentivos.

4) Grupo de trabajo.

5) Supervisidn.

6) La empresa.

7) Diferencias individuales

a)
b)

c)

Q Q0 O 9

Q o O w

o Q0 0 o B
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Variedad

Autonomia

Uso de habilidades y aptitudes

salario
Status profesional
Posibilidades de ascenso

Seguridad

Cohesidn
Popularidad
Tamafio del grupo

Oportunidades de interaccidn

Consideracidn
Participacidén en la toma de

decisiones

Forma y tamarno
Participacidén en la direccidn

Otros aspectos de la empresa

Sexo
Edad
Inteligencia
Personalidad

Orientacidn hacia el trabaijo



ERGONOMIA.

La ergonomia se puede definir como " un conjunto de técnicas
v conocimientos puestos al servicios de la empresa para aumentar
la capacidad productiva y el grado de integracidén en el trabajo
de los productores directos". (Gran Enciclopedia Larousse, ed.
planeta, 1977, pég. 386 ) El vocablo estd compuesto de palabras
griegas: ergdn, gque significa trabajo y nomos gue qulere decir

ley.

La organizacidén Internacional del Trabajo (OIT) la define
como "la aplicacién conjunta de algunas ciencias bioldgicas y
ciencias de ingenieria para asegurar, entre el hombre y el
trabajo, el Optimo de mutua adaptacidn con el fin de incrementar

el rendimiento del trabajador y contribuir a su bienestar".

El desarrollo continuoc de la ciencia y de la tecnologia, ha
permitido un incansable cambio en los métodos y procescs del

trabajo humano en todos sus niveles y areas.

La ergonomia es practicamente desconocida en México y en
muchas partes del mundo. El principio de la ergonomia radica en
la adaptacidén del medio ambiente y de la maguinaria a las
necesidades laborales del hombre. Ademas de proporcionar otras
ventajas como son las de reducir la fatiga, las causas de
enfermedades y ©posibles accidentes, realizando ademdgs el
desarrollo de las capacidades fisicas y mentales del ser humano,
por lo cual es importante la necesidad de aplicar la ergonomia en

la ocupacién, donde gseguramente se obtendran beneficios notables.
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La aplicacidén de la ergonomia rebasa los limites del ambito
de actividad del hombre y su magquina, abarca el conjunto del
medio laboral y sus condiciones fisicas, donde cada una de ellas
requiere un estudio profundo, exige el anadlisis especializado

dentro del mds vasto campo de la ergonomia.

Algunos de losg aspectos de la ergonomia consiste en disefar
vy planear el trabajo que puedan hacer los trabajadores,
proporcionando ocupaciones que se adapte a sus posibilidades
fisicas y adaptando la ocupacién a las condicicones del

trabajador.

El nacimiento de la ergonomia se da basicamente durante 1la
revolucidédn industrial en Europa, cuando se buscaba un mayor
rendimiento de la maquinaria, teniendo mayor trascendencia en la
Segunda Guerra Mundial. Empezd a ser materia de estudio en 1949
en Inglaterra, donde se constituyo una sociedad de investigacidn

ergondémica.

Actualmente, la ergonomia realizd estudios de ingenieria del
lugar de trabajo, de aspectos psicoldgicos del trabajador, de
disefio, de fisiologia del trabajo, de higiene vy seguridad
laboral, entre otros. Todes estos estudios tienen la finalidad de
mejorar el desarrollo de las acciones laborales de la empresa y
del trabajador, para incrementar su nivel productivo y por ende

la satisfaccidédn con el trabajo.
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Una de las necesidades ergondmicas mds importantes es la de
difundir el conocimiento de la ergonomia en todos los niveles
donde sea requerida, para el desarrollo econdmico e industrial de
nuestro pais, reforzando nuestra cultura por medio de una mejor
educacidén, alimentacidn, motivacidén y mejores lugares de trabajo.
Si se examinan con cuidado las ventajas de aplicar oportunamente
los criterios ergondmicos que parten de considerar al hombre o
"factor humano" en el punto central de.la estructura del trabajo,

comprenderemos la gran importancia de esto.

Para tener una idea mas clara, de lo que busca la ergonomia
en sus diferentes aspectos de estudio, se realizd la siguiente
documentacidn de acuerdo a los estudios mencionados

anteriormente:




INGENIERIA DEL LUGAR DE TRABAJO.

Las cosas serian mds féciles y eficientes si el medio y el
equipo que utiliza el trabajador en su centro de labores
estuvieran adaptados a sus necesidades. Pero esto, casi nunca se
da, y es aqui en donde los estudios ergondmicos entran en accidn,
ya que dentro de sus funciones, se encuentra la del diserlio
adecuado del lugar de trabajo.

Frecuentemente, podemos encontrar sitios de trabajo donde el
mobiliario, el equipo y el espacio gque se utiliza no es el
adecuado, como por ejemplo: sillas incdmodas, que provocan
doloreg de espalda; Luz brillante, gue puede provocar dolores de
cabeza; demasiado ruido, calor o frid; no se tiene al alcance de
la mano lo necesario, ya que el empleado tiene que levantarse de
su asiento o estirarse para alcanzarlos; Las computadoras Vv
teléfonos no son suficientes y adecuadas; etc.. De este tipo de
problemas podemos encontrar una infinidad. La ergonomia realiza
estudios para solucicnar estos problemas en los centros de

labores.

La seleccidn y el diseflo correctos de los eguipos de trabajo
son muy importantes, Ya que siempre dgque una ocupacidn pueda
efectuarse con menos fatiga sentando a la persona que la realiza,
el disefio del asiento es de vital importancia. Si comparamos los
asientos que utiliza una secretaria y el asiento que utiliza un
pasajero en un avién, observaremos que los dos estdn
confeccionados para utilizarse durante grandes periodos de
tiempo, pero aun asi son diferentes, ya que cada uno fue disefiado
para diferentes usos, buscando la mayor comodidad para la
secretaria y para el pasajero. Se debe modificar estos equipos de
trabajo de manera que satisfagan las exigencias del hombre sin

merma de la productividad.
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La ergonomia tiene entre sus funciones la de disefiar el
equipo para adaptarlo a las dimensiones normales del hombre o de
la mujer. Cabe sefialar que la sociedad industrial califican al
trabajador normal como sigue: hombre de 30 afios de edad, talla
1.70 m, 65 kg. de peso, con buena salud, trabajando en un clima
benigno y que disfruta de una alimentacidén equilibrada, aungue en

algunos paises estas condiciones son diferentes.

DISENO (ANTROPOMETRIA Y ESPACIO DE TRABAJO)

En nuestro entorno diario, wutilizamos algunas "ayudas
Fisicas que deben (o deberian) guardar alguna relacidén con
nuetras caracteristicas y dimensiones fisicas basicas; éstas
ayudas se pueden encontrar en sillas, asientos, mesas, pupitres,
mostradores, lugares de trabajo, etc.. Sabemos que por la
experiencia universal, la comodidad, el bienestar y la relacidn
de las personas pueden estar influidas, por el grado en que tales

"ayudas fisicas" se acomoden a las personas.

La antropometria (Parte de la antropologia fisica que
estudia las proporciones y medidas de cuerpos humanos) y los
campos de la bomecdnica(Ciencia gque explica la accidén de 1los
agentes fisicos y mecdnicos sobre los organismos vivientes)
tratan de medir las caracteristicas fisicas y las funciones del
cuerpo, incluidas las dimensiones lineales, peso, volumen, tipos
de movimiento, etc.. En términos generales, las mediciones de las

dimensiones del cuerpo son de dos clases:

a.- Dimensiones estructurales. Las dimensiones estructurales
del cuerpo se toman con el cuerpo del sujeto en posiciones

fijas(estaticas).




b.- Dimensiones funcionales del cuerpo. Estas se toman a
partir de las posiciones del cuerpo resultantes del movimiento.El
postulade central sobre el uso de éstas medicicones se relaciona
con el hecho de que al realizar funciones fisicas, los miembros
del cuerpo del 1individuo no esperan independientemente, sino
concertados, por ejemplo, el limite practico del alcance del
brazo no es la mera longitud del brazo, pues también resultan
implicados, en parte, por el movimiento del hombre, la rotacidn
parcial del cuerpo, la espelda y la funcidén de la mano, entre

otras variables.

Estas dos dimenciones del cuerpo inciden en el espacio de
trabajo, el cual puede abarcar muchas situaciones fisicas
diferentes. Veamos haora un aspecto donde el personal esta
sentado en un lugar, digamos un lugar semifijo, desempefiando
actividades manuales y goe lo realizan en una superficie
horizontal (escritorios, mostrador, Dbancos de trabajo, etc.),

estas suyperficies se clasifican en dos dreas: normal y maxima.

1.- Area normal. Es el &rea que puede alcanzarse con una
extensidén del antebrazo, manteniendo la parte superior del brazo

en su posicidén natural lateral.

2.- Area méxima. Es el area que puede alcanzarse al extender

el brazo a partir del hombro.

Existe también el aspecto de estar en pile, pero para efectos
de ésta investigacidén trataremos de relacionar las dos y saber

con cudl el trabajador ofrece mads rendimiento.
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Los sujetos de la raza humana pasan la mayor parte de su
vida sentados. Como se sabe, las sillas y los asientos due
utilizamos cubre la principal escala de la comodidad y que
influyen sobre el rendimiento de las personas gque las utilizan

cuando efectuan sus actividades.

El principio del disefio en la comodidad relativa y la
utilidad funcional de sillas y asientos son la consecuencia de su
disefio fisico en relacidén con la estructura fisica y biomecanica
del cuerpo humano, evidentemente se requieren disefios diferentes.
No obstante hay determinadas lineas generales que pueden a ayudar

a elegir los disefios que resulten convenientes y Optimos.

Par esto el disefilo de asientos se basa en cuatro puntos dJue

son:

a.- Altura del asiento. Para evitar una presidn excesiva
sobre el muslo(en la parte delantera del asiento), la parte
delantera del asiento no deberia ser superior a la distancia
desde el suelo hasta el muslo cuando se esta sentado, Siempre que
sea factible deberian disefiarse asientos de alturas ajustables

para personas de diferentes alturas.

b.- Profuncidad vy anchura del asiento. La profundidad
deberia ser la mas indicada para personas pequeflas para dejar una
separacidén entre pierna y pantorrilla y reducir la presidn de los

muslos y la anchura, la mds indicada para personas Jruesas.

c.- Estabilizacién del tronco. Esta biene facilitada en gran
parte por los disefios gue procuran que, en primer lugar, el peso
que sustentado por el &rea que circundan la s tuberosidades

isquiales.
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A este respecto el dngulo del asiento y la espalda
desempefian importantes papeles, junto con la cuvatura del
respaldo del asiento. La estabilizacidn del tronco se puede ver
favorécida también por el descanzo de los brazos en los

descanzadores laterales de la silla.

d.- Cambios de postura. El sentido del diseflo para un
asiento no trata de reducir la movilidad a cero, se sabe gque en
toda ocasidn aiun estando sentado tiene uno gue moverse y Jueé por
lo general, una silla o un asiento debe permitir la movilidad

moderada vy cambio de postura.

En base a estos cuatro puntos nos ayudara a medir la eficiencia
de un trabajador estando sentado o de pile vy qué tanta
productividad arrojaria en cualquiera de las dos posiciones. a
continuacidn se estudiara de una manera aspectos que influyen en
la cuestidén ergondémica del lugar de trabajo. Como en el casc del

espacio fisico y distribucidn, ilumunacién, clima y ruido.
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ESPACIO FISICO Y DISTRIBUCION.

lLos disefios de tales espacios y entornos fisicos pueden
ejercer sobre las personas, incluyendo sus trabajos, su
mobiliario o incluso su Dbienestar fisico. Esto ayuda en la
distribucidn del,lugar de trabajo, en cuanto muebles de odicina,

departamentos, maguinéaria, clasificandolos en Dbase a cuatro

principios:
1.- De la importancia.
2.- De la frecuencia de uso.
3.- Funcional.
4 .- Secuencia de uso.

A través de un modelo de simulacidén expresa en un plano o
papel se podria distribuir los componentes de un determinado
lugar de trabajo y la secuencia de operaciones. Todo esto se debe
hacer, a fin de gque el trabajador no tenga que realizar grandes
esfuerzos gue lo agoten muy rapidamente, por ejemplo, caminar de
un luagar a otro o desplazarse innecesariamente, tratar de que
los utensilios
v herramientas se encuentren al alcance del trabajador de acuerdo

a los cuatro principios espuestos anteriormente.
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PsIcoLocia DEL TRABAJO.

La psicologia contribuye de gran manera con la ergonomia,
sobre tode en los andlisis del trabajo. Influye en Ila
conformacidén del trabajo, por el conocimiento de los mecanismos
de diversas actividades y permite encontrar los medios para
evaluar lo nocivo de algunas condiciones de trabajo y sugerir las
medidas gue convienen en cada caso. La psicologla ayuda a conocer
un poco wmds sobre el funcionamiento del individuo y su

comportamiento.

Tiene como objetivo, determinar los factores psicoldgicos
gue influyen para que un trabajador se encuentre en condiciones
aceptables de trabajo. La psicologia aplicada a la ergonomia,
trata de hacer que: las relaciones laborales entre los empleado y
log patrones se lleven de una manera cordial y agradable; exista
comprensién entre el alto mando y el personal; las decisiones en
materia de ascensos sean acertadas vy que los lugares de trabajo
estén bien dispuestos y conservados. Todos estos factores
influirdn en comportamiento del trabajador y redundardn en un
menor nuimerc de accidentes y mayor productividad en el centro de

trabajo.

Tanto el orden, la limpieza y el resguardo de la magquinaria
también son considerado por 1la psicologia como factores que
tienen wuna gran influencia psicoldgica, vya gque sSe pueden

fundamentar como tipicos del medio ambiente laboral.
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FISIOLOGIA DEL TRABAJO (FACTORES HUMANOS)

Nuestros antecesores de épocas pasadas vivian en un entorno
natural, y su adaptacidén a el se debid a la necesidad de comer y
vestir, con esta necesidad se llegd a la creacidén de utensiliocs vy
herramientas para poder conseguir alimento, vestido y vivienda. A
través del tiempo se ha logrado diseflar equipos fisicos y medios
de trabajo para crear "cosas" para que la gente las use hechas
por el mismo hombre, por ejemplo herramientas manuales,

vehiculos, autopistas, maguinaria, teléfonos, etc..

Todo esto se hizo pensando en la adaptabilidad del hombre a
la cosa creada y en donde se encuentran inmersos los factores
humanos, en el disefio de los medios de trabajo y equipos fisicos
donde tales pueden acrecentar o degradar su uso por parte de la

gente.

En este apartado se tratara de definir el concepto de

factores humanos comenzando en tres etapas:

1.- El foco central: se refiere a la consideracidn de los
seres humanos en el disefio de los objetos obra del hombre, de los
medios de trabajo y de los entornos producidos por el mismo

hombre y gue se han venido usando en las diferentes actividades.
2.- los objetivos: éstos se han estipulado en el disefio de
los objetos y medios de trabajo. Estos objetivos se dividen en

dos:

a.- Acrecentar la eficacia funcional para que la gente

pueda utilizarlos (productividad).
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b.- Mantener o acrecentar ciertos valores humanos
deseados en el ©proceso, por ejemplo: salud, seguridad vy

satisfaccidén. Este objetivo es esencial.

3.-El planteamiento: consiste en la aplicacién sistemdtica
de la informacidén referente a las caracteristicas humanas y al
comportamiento en lo que se refiere al disefio de objetos hechos

por el hombre y los medios de trabajo.

Con estas tres etapas queremos decir que los factores
humanos se pueden considerar como el proceso de disefio para el
uso humano. Aparte del énfasis de diseflar las cosas que se usan,
también pueden ser consideradas las funciones operacionales vy
procedimientos; comprobacién y evaluaciédn de los articulos
disefiados; disefio del trabajo; creacidén de ayudas al trabajo y
materiales de adiestramiento; y la seleccidén y entrenamiento del
personal implicado en el uso de tales articulos, llevando a cabo

una profunda investigacidén para el disefio y los procesos.

En resumen se puede decir que los factores humanocs son la
condicionante para diseflar artefactos y equipos de trabajo y cabe
hacer mencidén que el articulo en cuestidén cumpliera con los dos
objetivos esenciales de la etapa de los objetivos y observar los
dos puntos esenciales que son: eficacia funcional y bienestar
humano, por eso resulta tan importante el aspecto del factor
humano si se quiere lograr que éste rinda lo mejor posible en su

productividad individual.
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Cuando un trabajador o un empleado de oficina -supongamos el
caso de un cajero bancaric-, debe tener sumo cuidado en
cantidades, ntimeros de cuenta, identificar el tipo de depdsito o
retiro, verificar tipos de monedas o billetes, comprobar su
legitimidad, escuchar los sonidos de la computadora cuando le
indica gque hay error o en las maguinas recontadoras de billete o
moneda, identificar los sonidos de los cajones, del teléfono, y
estar atento a las sugerencias de los clientes e instrucciones de
sus compafieros; agui se conjugan tres sentidos del cuerpo humano
y que funcionan casi al mismo tiempo, estos son: la vista, el

oido y el tacto.

La cuestidén de la comunicacién verbal incide también en una
cierta importancia, pero para efectos de esta investigacidn se

analizaran los tres anteriores y su importancia.

LA VISTA.

El ojo se parece mucho a una camara fotografica con lentes
ajustables a través de los cuales los rayos de luz son
trasmitidos y enfocados, y con la retina sobre la gque incide la
luz. En la figura se aprecia qgue la lente del ojo es normalmente
flexible, para que pueda ajustarse y asi enfocar debidamente la
retina. Esta a su vez esta compuesta de dos areas sensibles, los
llamados bastones y conos. Los conos son principalmente sensibles
a las variaciones de la longitud de onda de luz, la cual da lugar
a la sensacidén subjetiva del color. Hay aproximadamente 6 o 7
millones de conos, asi como 130 millones de bastones y que junto
con los primeros, al recibir la luz a través de los lentes,
envian impulsos a través del medic Sptico hasta el cerebro’ donde

tiene lugar la traduccidn.
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Es posible que el cajero bancario pueda tener dolor de
cabeza o cansancio en su vista al final del dia por observar los
caracteres luminosos en la pantalla de la computadora por la
cantidad de cheques de disto color para identificarlos como a las
diferentes fichas de depdsito, la tipografia de cada documento,
etc.. El sentido de la vista es un Organo importantisimo que se
considera como el primero ya gque éste nos condiciona a actuar o
mover el resto del cuerpo de la manera adecuada y gue es un campo

de trabajo para los investigadores en ergonomia.
EL 0IDO

Todos dependemos de las sensaclones auditivas en muchos
aspectos de la vida, incluida la percepcidén de sefiales acUsticas
convencionales. Para tratar el proceso de audicidén, se analizaran
los estimulos fisicos a los que el oido es sensible, o sea, las

vibraciones del sonido.

El sonido se origina por la vibraciones que emita alguna
fuente. Sus dos atributos principales son la frecuencia y la

intensidad (amplitud) y se mide en decibeles.

El oido interno es un dispositivo en forma de espiral,
parecido a un caracol. Lo lleva un fluido sobre el cual el yunque
del oido medio actia como pistdén, moviéndolo adelante y otras al
ritmo de la presién del sonido. Estos movimientos del fluido
hacen vibrar a la membrana basilar que su Vez trasmite las
vibraciones al organo de Corti, que contiene células con
vellosidades y nervaciones muy sensibles a los cambios més
ligeros de presidén y finalmente, los impulsos recogidos por estas

terminales se trasmiten al cerebro por medio del nervio auditivo.
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El simple hecho de captar los diferentes sonidos dentro del
lugar de trabajo (por ejemplo, el zumbido de las computadoras, de
la impresora, maguinas recontadoras de billete, fax, etc.)
muestra la gran importancia del sistema auditivo. El1 hombre ha
disefiado el sonido de cada aparato para que el oido humano pueda
identificarlo. y codificarlo en su memoria, un claroc ejemplo en
sonidos electrdbnicos se encuentra en los teléfonos, vya sea
celulares, conmutadores o los comunes, cada uno tiene su sonido
que lo identifica agqui de una marca a otra - panasonic vs.

erickson y motorola vs. toshiba-.
EL TACTO.
En la vida cotidiana, las personas dependen en gran manera,
de sus sentidos cutaneos, sin embargo estos sentidos también se

pueden clasificar de la siguiente manera:

1.- Cualitativamente. Basidndose en su similitud observada,

es decir, las sensaciones generadas.

2.- Estimulos. Por ejemplo, la forma de energla que origina
la sensacidn, pudiendo ser térmica, mecanica, quimica o
eléctrica.

3.~-Anatomicamente. Estc es de acuerdo a la naturaleza de los

brganos sensoriales o tejidos implicadoeos.
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Pero, ¢cdmo se puede apreciar el sentido del tacto en el
lugar de trabajo? Quizd& no nos demos cuenta en un principio. Si
alguna vez ha observado una cabina de mando de un avidn se dara
cuenta que aparte del volante de navegacidn existe una infinidad
de palancas. (De despegue, valvula de potencia, tren de
aterrizaje, alerones, compresor, mezcla, etc.) Cada una de ellas
es ldentificable al tacto mientras su vista esta fija en la pista
de aterrizaje y su sentido esta atendiendo a las indicaciones de
la torre de control por medio de los auriculares. Asi también,
haciendo un paralelismo con el cajero bancario, su principal
instrumento, el teclado de la computadora, se puede observar gue
cada tecla esta diseflada para que la yema de cada uno de los
dedos pueda acoplarse a la tecla respectiva; asi también el mango
de los diferentes sellos; identificar el papel de los billetes de
acuerdo a su grosor y de las monedas gue requieren de una
especial inspeccidn, como es el caso de los centenarios y monedas

conmemorativas.

Las manos y los dedos son los que llevan a cabo la funcidn
del tacto en la mayoria de las actividades y que ayudan a la
destreza manual vy a identificar 1los diferentes utensilios

utilizados en el area de trabajo.
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FACTORES QUE CONDICIONAN LA EXISTENCIA DE PRODUCTIVIDAD
EN UNA ORGANIZACION

En un estudio realizado de productividad por los
norteamericanos, se llego a la conclusidén de que la mayor parte
de los recursos son gastados en bienes de capital y muy pocos
para el desarrollo de la gente. El darle una mayor importancia al
desarrollo del perscnal implicaria mejoras en las habilidades vy
destrezas de los trabajadores, sirviendo como una base real de

progreso para elevar los niveles de vida de la poblacidn.

En México, existen actualmente muchos elementos gque no han
tenido el apoyo o empuje necesario para elevar la productividad
de un organizacidén o del individuo mismo. Dentro de estos

elementos podemos encontrar:

* Cultura empresarial.

* Liderazgo para la productividad.
* Actitud hacia la productividad.
* Educacidén para la productividad.

* Recursos tecnoldgicos.
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CULTURA EMPRESARIAL.

En México existe un gran desconocimiento de técnicas
modernas de administracidén por un ndmerco muy elevado de
empresarios. Tenemos organlizaciones gque se encargan de promover
capacitacidn a los empresarios de la micro, pequefla y mediana
empresa, encontrandose dentro de estas a la Secretaria del
Trabajo y previsidén Social y a Nacional Financiera, pero son muy
pocos los empresarios que acuden a esta instancias para recibir
tal beneficio. Lo anterior provoca ineficiencias y desperdicio de
recursos humanos y materiales, y por

lo tanto, una baja productividad.
LIDERAZGO PARA LA PRODUCTIVIDAD.

El empresario mexicano se ha caracterizado durante el
transcurso del tiempo como un dirigente organizacional
autocratico
dirige su empresa como si dirigiera su casa, 1lo que ocasiona que
haya baja productividad en su organizacidn, ya que debido a esto
su personal puede sentirse con poca participacidn en cuestiones
de la organizacidén o en la toma de decisiones, puede sentirse
limitade y por lo tanto desmotivado para aportar algo de &1 hacia
la empresa. El1 empleado trabajard sélo para rendir lo minimo

indispensable para conservar su empleo.

Cualquier organizacidn que tiene una Direccidn que estimula
a sus wiembros a contribuir con ideas para mejorarla es una
empresa mas efectiva, pues la gente gue estid mas cerca de los
problemas y a menudo puede aportar mas sugerencias para mejorar

las operaciones.
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Se dice gue una persona ocupa un puesto de liderazgo, en la
medida en que procura influir sobre otras personas para dJque
actlen o piensen en cierta direccidn. Se es de hecho un lider, en
la medida en que los esfuerzos en dicha direccidn tienen éxito,
puede influir en los demds para que actlUen en pro de la

organizacidn incrementando su productividad.

Por otro lado, se encuentra también el liderazgo democratico
y participativo que en comparacidén con el liderazgo autocratico
da como resultado actitudes positivas, un mayor grado de
aceptacidén hacia el cambio, menor ausentismo en las &reas de
trabajo y con esto una mayor produccidn. También eleva 1la
satisfaccidén de los empleados en el <trabajo conforme se
incrementa su participacién para el mejoramiento de las
actividades que realiza él o la empresa para la cual esta
laborando. Este tipo de liderazgo seria el ideal para incrementar

la productividad de cualguier organizacidn.

Otro estilo de 1liderazgo es el Dburocriatico, que se
caracteriza por el alto grade de confianza en las reglas vy
procedimientos a los gque todo el personal de una organizacidén se

someten para realizar las funciones que tienen asignadas.

ACTITUD PARA LA PRODUCTIVIDAD.

Todo el personal de una empresa debe tener una programacidn
mental positiva para superarse, desde el empleado con el puesto
mas bajo hasta los niveles directivos. Los trabajadores o jefes
que no tienen esta mentalidad regularmente se expresan asi: "Como
la empresa hace como que me paga, yo hago como que trabajo. Este
tipo de trabajadores andan de empleo en empleo, cada vez mas

frustrados.
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Es necesario que los miembros de la organizacién estén
dispuestos a hacer mds de lo que tienen asignado. Debe existir
cooperacidén mutua y anticipacién a los objetivos de la

organizacién.

El enfoque psicoldgico dice que "las actitudes de los
empleados hacia el trabajo varian de una empresa a otra, de un
individuo a otro, asi como de una organizacidén a otra; asi, el
clima puede tener efectos sobre el comportamiento de un empleado,
ya que define los estimulos que son o no apoyados dentro de su
organizacidén. Esto confirma que es dificil, aislar el efecto del
clima y el papel de las actitudes hacia cualquiera de sus

recompensas o de la eficacia en el trabajo o de la productividad

en cierta empresa." (Pacheco R. Aurea. Tesis licenciatura UAMI,
psicologia social, "Las Actitudes de los empleados", junio 1993,
pag. 20)

Toda empresa debe ofrecer recompensas a sus empleado para
que tiendan a mantener siempre una actitud positiva en su
trabajo. Se ha comprobado que la persona que trabaja con ahinco N4
ademas recibe recompensas por su trabajo tiende a trabajar en la
misma forma y con mayor eficacia en el futuro, manteniendo o
incrementando la productividad de la organizacidén a la que
pertenece, este tipo de estimulos pueden ser econdmicos, sociales

o psicolégicos.
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EDUCACION PARA LA PRODUCTIVIDAD.

La educacién de un empleado abarca la capacitacidn para el
trabajo y los valores basicos del ser humano como la honestidad,
la caridad, el trabajo y el ahorro, entre otros. El Empleado que
tiene una capacitacién adecuada puede ser eficaz en sus
actividades. El individuc que posee valores siempre dard lo mejor
de si porque tratara de trabajar lo mds gque pueda, tendrda menos
problemas personales con sus compafieros, no robara a la empresa
en ningdn momento, vivird con mwenos problemas econdmicos.
Cualquier organizacidn preocupada por la educacidén de sus

trabajadores tendera a tener siempre una alta productividad.

La educacidn predice inteligencia y ésta predice éxito en el

trabajo.
RECURSOS TECNOLOGICOS.

Actualmente, la empresa gue no cuente con los suficientes
recursos tecnoldgicos tendrd muchos problemas para sobrevivir y
una desventaja competitiva mwmuy marcada, sobre todo en una
economia abierta como la nuestra. En nuestro pais la mayor parte
de las empresas pequeflas y medianas no cuentan con el capital
suficiente para adquirir tecnologia de punta gque pueda aumentar
su productividad y elevar su nivel de competitividad nacional e

internacional.
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El rezago en el quehacer cientifico a nivel nacional, se
pone de manifiesto observar que se continda destinando menos del
0.5% del PIB a este tipo de gastos, mientras que en paises
desarrollados, como en Estados Unidos de América, Alemania
Occidental y Japdn, el monto llega alrededor del 3%. Por otra
parte, las empresas dedican sdlo el 1% del valor de sus ventas a
la investigacidén y desarrollo, contra el 15% canalizado a este

tipo de inversidn en los paiseg de alta tecnologia.
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SISTEMA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION
DE COMPETENCIA LABORAL.

Este sistema es un proyecto a concretarse dentro de quince
afios , llega aqui a México debido a 1la apertura comercial entre
los tres paises del norte ( Canadia, Estados Unidos y México) y a
las normas de calidad gque se requleren a las empresas
exportadoras con el ISO 9000 . Tal sistema no es nada nuevo en
el mundo, el caso mds antiguo es de hace casi 25 aflos en
Inglaterra , después paso al pais de Canadda y Estados Unidos;
ahora toca a nuestro pals incursionar en este sistema de

normalizacidn.

Para que este sistema funcione en su totalidad aqui en

México, serd de acuerde al crecimiento del Producto Interno

Bruto, en ese momento la economia de nuestro pals tendra un
papel importante en el desarrollo de este sistema . Para
nosotros los mexicanos , este proyecto repercutird de una manera
radical en cuanto a nuestra cultura laboral y las leyes

laborales, varios de los conceptos que manejamos hoy en dia
tendrédn que desaparecer , adaptar, o modificar gradualmente.

Serd un cambio radical en la manera de concebir el trabajo.

Este proyecto tiene poco tiempo , un aflo aproximadamente (
2 de agosto de 1995 ) , donde se espera finalizar una primera
etapa a finales de este afio ( 1996 ) y terminar una segunda etapa
en 15997 . Este proyecto se encuentra respaldado por el Banco
Mundial vy se da a conocer por el Dr. Ernesto Zedillo Ponce de
Leén cuando fue funcionario en la Secretaria de Educacidn

Piblica. Practicamente se esta iniciando.
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Como preambulo citaremos las palabras del Lic. Agustin
Ibarra Almada , Secretario Ejecutivo del Consejo de Normalizacidn

113

y Certificacidén de Competencia Laboral El hombre es el Unico
con capacidad para identificar procesos de mejora continda
(Calidad Total, Cero Errores, etc.) y procesos de adaptacidén , lo
cual exige mayores niveles de capacidad intelectual , de
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innovacién y de creatividad Con este primer punto se da la
importancia que juega el papel del hombre y sus habilidades para
el trabajo, por consiguiente se definird a continuacidén el

concepto de Competencia Laboral.

Para poder definir a la Competencia Laboral , existen dos
marcos gue es necesario tomar en consideracidn; el primero es

conductista y el segundo es integral:

PRIMERO: Se trata de observar gue un individuo sea capaz de
realizar ciertas actividades que reflejen actividades Yy

destrezas.

SEGUNDO : Poseer los conocimientos fundamentales, las
habilidades sociales y las actitudes que permiten al individuo
resolver problemas y enfrentarse a cambios , asi como transferir
su saber, su saber-hacer y saber-ser a distintos contextos de

trabajo.

Ahora bien, la competencia serd el conjunto de conocimientos
constitutivos , de saberes, de saber-hacer y saber-ser en una
determinada funcién productiva. Y por lo tanto la Competencia
Laboral serda aquello para lo cual un individuo es competente; es

decir , lo que es capaz de hacer.



Dentro de las competencias, el sistema de normalizacidn

establece tres tipos:

Las béasicas: Aquellas producto de la educacidén general,

tales como aprender a aprender, aprender a comunicar , capacidad
de interpretar y leer. Desde un éangulo de su valencia
productiva.

Las genéricas: Estas son uUtiles a una gran cantidad de
funciones productivas. Por ejemplo: el trabajo
en equipo, la resolucidn de problemas, la capacidad de planear y
programar, etc. Son transferibles a cualquier otro campo de la

producciédn.

Las técnicas especificas: Se refieren a un determinado

lenguaije tecnoldgico o una funcidn productiva en concreto.

A este conjunto de competencias béasicas, genéricas y
técnicas especificas con un cierto nivel de complejidad se
proporciona una calificacidén en unidades. Esto permite ya no
tener una medicidn de un puesto o trabajo individual sino un
conjunto integral de saberes, saberes-haceres y saberes-ser que
el individuo debe tener para poder desempeflarse adecuadamente en
un ampiente de trabajo. Todo esto se traduce en lo que ahora se
llama trabajo en equipo, capacidad de innovacidn, etc. En vez de
puestos fijos se tiene una estructura de equipo y de redes de
trabajo, las cuales exigen una mayor polivalencia y mas gque nada
multifuncionalidad de parte del trabajador, asi como capacidad de
interlocucidn con otros actores; la intervencidén del individuo

serda mayor en el proceso productivo.

Dentro de este sistema se encuentra un programa gue ayuda a
que las personas aprendan a certificar a sus trabajadores y a
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otras personas , denominado Estimulos a la demanda de

capacitacidn y certificacidén” . Se trata de canalizar recursos
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de apoyo a empresas y trabajadores para que se capaciten en las
normas de competencia y se certifiquen las mismas. Otro de los
objetivos dentro de este sistema es crear una nueva cultura
laboral que consistird en la evaluacidén y certificacidén a las
personas que lo deseen. Esta evaluacidn y certificacién de la
competencia laboral beneficiara al trabajador porque le reconoce
sus aprendizajes, independientemente de la forma en la cual los
haya adquirido; beneficia a 1las empresas porque les ahorra
costos, les permite emplear mejoresgs sistemas de administracidn

del trabajo vy sistemas de capacitacidn.

La Unica forma de crear esta cultura es a partir de efectos
demostrativos que emitan sefiales en el mercado y beneficios para
todos los involucrados en este sistema. Ahora bien, un evaluador
tendra que verificar en la préctica que el individuo produzca

sistemdticamente estas evidencias. La evaluacidn es un proceso:

PRIMERO: Que la evidencias son efectivamente producidas por el
individuo y no como producto de la casualidad o momento

clircunstancial.

SEGUNDO: Que sean transferibles a otros campos de produccidn.

TERCERO: Y que el 1individuo tiene los elementos vy los
conocimientos para resolver problemas que se le presenten en la

funcidén productiva.

Todo este proceso consiste en generar  reactivos e
instrumentos gque permitan recolectar la evidencia tanto del

conocimiento como del desempeiio frente a los cambios.

Dentro de este sistema existiradn Comités de Normalizacidn,
estos serdn grupos integrados por trabajadores vy empresarios de
una determinada &rea productiva y se encargaran de definir
estandares dentro de la misma. Estédndar, es la expectativa de

desempefio en el trabajo que incluyen:
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1.- La descripcidn de las tareas que deben saberse hacer.

2.- Tipo de campo de aplicacidén de estos conocimientos vy
habilidades.

3.- Expectativas y criterios de desempeflo que deben cubrirse, es

decir, elementos objetivos a partir de los cuales .se provee un

elemento que permita verificar lo que se pretende evaluar.

Cada norma en si misma deberd contener estos criterios de

conocimiento y de desempernio.

Por ejemplo, consideremos una persona con la certificacién
como cajero de banco, las consecuencias que surgirian son: se le
pondria en un espacio ocupacional muy restringido, con poca
capacidad de movilidad. Ademds, con los avances tecnoldgicos
(Ranco en su casa, banco en su empresa, cajeros automédticos,
interdepdsitos electrdnicos, etc.), ésta persona seria un

candidato al desempleo.

En cambioc, si en vez de certificar su puesto certificamos
sus competencias, tales como: manejo de sistemas en linea,
atencidén al pdblico, manejo de efectivo, sistemas de 1informes
contables, informes administrativos, etc.. Muchas de estas
habilidades son perfectamente transferibles a una agencia de
viajes, a una linea aérea o a la recepcidén de un hotel, entre
otras.

Las repercusiones que tendra este sistema en la enseflanza

escolar y la capacitacidén seran los siguientes:

A.- se requeriran programas modulares basados en competencias. de
esta manera cualquier individuo puede combinar los mddulos en la
medida en la cual intente diseflar su propia carrera profesional

de acuerdo con sus expectativas en el mercado de trabajo,
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proporcionando una mayor versatilidad y flexibilidad de la oferta

de trabajo.

B.- La permeabilidad consistente en el aprovechamiento de las
ventajas y la calidad de cada institucidén donde se impartiran los

cCursos.

c.- Dentro de la capacitacidén con el nuevo enfoque, el énfasis se
colocara en el resultado y no en la enseflanza. El individuo puede

ir certificandose conforme vaya adquiriendo las competencias.

D.- Otro cambio se relaciona con el concepto de evaluacidén. Es
decir, al individuo se le muestra desde un principio como va a
ser evaluado y las expectativas sobre sus resultados. De esta

manera se orienta su aprendizaje.

La capacitacién se convierte en especifica, dirigida a
lograr los estdndares o expectativas respecto al desempefio en el
trabajo. Los capacitadores deberan ir transformando sus planes y
programas para adecuarlos a las normas de competencia, ellos
mismos podrdn apoyar a las empresas y a los comités en el disefio
mismo de las normas como en los cursos de formacidn. Este es un

proceso de mediano plazo.

Esta situacidn beneficiara al trabajador pues va acumulando
su capital humanc por cada certificado obtenido. Asi va creciendo
en el aspecto educativo y humano. En otras palabras, se
implantara un sistema pertinente, flexible, de calidad y con
informacién pertinente al mercado de trabajo, es decir, que
responda a las necesidades reales adecuado a las necesidades
heterogéneas basado en cursos con normas establecidas sobre lo

que las personas saben hacer y no sobre las materias gque curso.



Existiran organismos certificadores reconocidos,
independientes vy constituidos por los sectores (Industrial,
Servicios, Pablicos, etc.), cuyo objetivo no sea expedir 1los
certificados sino la credibilidad social de sus juicios, sujetos
a un procedimiento estricto, rigurosos en sSus procesos,
confiables y objetivos. Estos organismos no tendran relacidn
jeradrquica con el individuo para evitar presiones de acuerdo a su

funcidén.

Se podria dar un ejemplo, con los érganos certificadores del
ISO 9000 o los de «certificacién voluntaria de las normas
oficiales mexicanas dentro del esguema de metrologia vy
normalizacidén, es el caso de CALMECAC (Calidad Mexicana, A. C.).
Dichas entidades han construido su credibilidad social por lo

anterior expuesto.

La vigencia de la certificacidn es algo muy variable. Habra
algunos certificados gque se adquieran una sola vez y para toda la
vida, mientras otros deberédn renovarse de acuerdo a los cambios y
especificaciones de la norma. Cuando suceda alguna renovacidn
esta serd emitida como algo semejante a las versiones de los
programas de computo, por decir algo, si una norma es la 1.1 y
tiene un cambioc tecnolégico significativo se emitird la norma
1.2, y si la transformacién es importante se creara la versidn
2.0 de la norma. Asi las normas se encontraran en un estado de
actualizacién , y por lo tanto, las personas no perderan su
capital humano y podrdn estar capacitdndose y actualizandose

permanentemente.



Existen pruebas piloto en diversas empresas en las cuales se

estan instalando

1.- Normas a nivel de la empresa.

2.- Adecuacidn de los sistemas de capacitacién a sistemas
modulares basados en normas de competencia.

3.- Disefio de esquemas internos de evaluacidén de desempefio y

beneficio.

Este dltimo persigue medir la influencia sobre la
productividad, la competitividad, las relaciones laborales y la
creacidén del nuevo clima laboral, asi como mostrar el impacto
positivo que la evaluacién y certificacién basada en normas puede

tener sobre estos campos de trabajo.

Anteriormente, mencionamos gue este sistema darid un cambio
radical en varios aspectos que ya se mencionaron, también habra
cambios y adaptaciones , en este caso se creara un nuevo catalogo
en base a la funcidn productiva y no al puesto como actualmente

se realiza.

La catalogacidén de la competencia laboral y la labor de la
normalizacién y certificacién se esta realizando conjuntamente
entre la Secretaria del Trabajo y Previsidn Social, la secretaria
de Educacidén Publica vy el Consejo de Normalizacidén vy
Certificacién de Competencia Laboral, ademds, con el American
College Testing se esta elaborando un estudio de andlisis
ocupacional nacional, cCuyo propdsito es identificar
comportamientos comunes y genéricos en el aparato productivo. De
eésta manera, los comités de normalizacidn se respaldaran por éste

estudio para obtener asi la calificacién.



Es probable gque haya cambios en la Secretaria del Trabajo,
en las Comisiones Mixtas de Capacitacidn, en los sindicatos y sin
duda alguna en la Ley Federal del Trabajo al implantarse este
sistema en un futuro prdximo. Esta serd una via para incrementar
la competencia de nuestra fuerza de trabajo, la competitividad y
la productividad de las empresas.
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FORMULACION DE HIPOTESIS

" La motivacién, la capacitacidén, la satisfaccién y la
ergonomia son aspectos esenciales que determinan un incremento

en la productividad de los empleados.™

VARIABLES

ARTABLE INDEPENDIENTE
- Motivacién, capacitacién, satisfaccidn y ergonomlia como
aspectos determinantes.
VARIABLE DEPENDIENTE

- Incremento en la productividad de los empleados.

POBLACION

Se entrevistaron a guince personas, pertenecientes al sector

bancario de tres diferentes bancos:
* BANPAIS, S.A.

* CONFIA, S.A.
* OBRERO, S.A.
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MUESTRA

DESCRIPCION DE SUJETOS.

Los sujetos de investigacidn gque se entrevistaron pertenecen

a los puestos que a continuacidn se describen:
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TITULO: CAJERO DE SUCURSAL BANCARIA.

Otras denominaciones: Cajero mixto; Cajero universal;

Cajero de ventanilla.

Descripcidn. - Realiza todas las operaciones
relacionadas con la funcidén de una caja-
depdsitos, cobros, retiros, pagosde servicios, ...y cualquier otro
que este establecido por la institucidn, en una sucursal

bancaria.

Requerimientos del puesto:

* Memoria de detalles y normas.

* Percepcidn de contenidos.

* Trato con personas ajenas a la
institucidn.

* Destreza manual y digital.

* Resgponsabilidad sobre cosas v

valores
Rieggos: No se presentan riesgos significativos.
Condiciones del sitio de trabajo:

El trabajo se desarrolla en condiciones

que no presentan alteraciones

significativas.
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Conocimientos del puesto:

* Informacidn sobre su area de trabajo.
* Dominio de técnicas sobre la operacidn
una registradora.

* Dominio de técnicas sobre contabilidad

TITULO: CAJERO PRINCIPAL

Descripcidn.- Custodia y lleva control de la recepcidn
y dotacidén de efectivo en moneda nacional y extranjera,
documentos... dentro de los lineamientos establecidos, con el fin

de ofrecer un mejor servicio, en una institucidn bancaria.
Requerimientos del puesto:
* Memoria de detalles y normas.
* Influjo y persuasidn.

* Responsabilidades sobre valores.

Riesgos: No se presentan riesgos significativos.
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Condiciones del sitio de trabajo:

El trabajo se desarrolla en condiciones
que no presentan alteraciones

significativas.

Conocimientos del puesto:

* Informacién sobre su area de trabajo.
* Dominioc de técnicas de contabilidad.
* Dominio de técnicas en administracidn

de valores.

TITULO: CONTADOR DE SUCURSAL

Descripcidén.- Dirige, coordina y supervisa la correcta
elaboracidn y registro de las
operaciones contables realizadas y que
éstas estén apegadas a la politicas,
procedimientos y medidas de control
interno establecidas, en una institucidn

bancaria.

Requerimientos del puesto:
* Memoria de detalles, ideas y normas.
* Aplicacidén de un sistema racional.

* Responsabilidad sobre valores.
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Riesgos: No se presenta riesgo significativo.

Condiciones del sitio de trabajo:

El trabajo se desarrolla en condiciones

gue no presentan alteraciones significa.

Conocimientos del puesto:

* Informacidn sobre su &rea de trabajo.
* Dominio de técnicas de contabilidad Y
finanzas.

* Relaciones humanas.

TITULO: EJECUTIVO DE CUENTA.

Descripcidn. - Promueve los diferentes servicios gue
ofrece una institucidn bancaria,
desarrollando las estrategias mas
convenientes, encaminadas a una mayor
captacidén de recursos financieros y a la
atencidén de clientes especiales y

corporativos.
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Requerimientos del puesto:

*

Toma de decisiones.

* Memoria de detalles y de ideas.

* Trato con personas ajenas a la
institucidn.

* Sociabilidad.

* Responsabilidad sobre valores.

Riesgos: No se presentan riesgos significativos.

Condiciones del sitio de trabajo:

El trabajo se desarrclla en condiciones
que no presentan alteraciones

significativos.
Conocimientos del puesto:
* Relaciones humanas
* Informacidn sobre su area de trabajo.

* Dominio de técnicas sobre

administracidén bancaria y finanzas.
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TITULO: SUBGERENTE DE SUCURSAL BANCARIA.

Descripcidn.- Coordina y supervisa, en apoyo a la
gerencia, las actividades relacionadas
con administracidédn de los recursos
financierog, humanos y materiales

asignados, en una sucursal bancaria.

Requerimientos del puesto:

* Memoria de detalles, ideas y normas.

* Trato directo con personas ajenas a la
institucidn.

* Influjo y persuasidn.

* Resgponsabilidad sobre valores.
Riesgos: No se presentan riesgos significativos.

Condiciones del sitio de trabajo:

El trabajo se desarrolla en condiciones

que no presentan alteraciones significativas.

Conocimientos del puesto:

* Informacidn sobre su area de trabajo.
* Dominio de técnicas sobre

administracidn bancaria vy finanzas.
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TITULO: APERTURISTA DE CUENTA DE AHORROS.

Otras denominaciones: Promotor de ahorros o inversiones

Descripcién.- Formula los contratos relacionados con
cuentas de ahorros que solicita la

clientela, en una institucidn bancaria.

Requerimientos del puesto:
* Copilacidén de informacidn.
* Memoria de detalles y de normas.
* Trato directo con personas ajenas a la

institucidn.
Riesgos: No se presenta riesgo significativo.
Condiciones del sitio de trabajo:

El trabajo se desarrolla en condiciones

gue no presentan alteraciones significativa.
Conocimientos del puesto:

* Informacidn sobre su area de trabajo.

* Memoria de detalles e ideas.

* Dominic de técnicas sobre
administracidén bancaria y finanzas.

* Relaciones humanas.




DESCRIPCION DEL ESCENARIO.

Las sucursales de Banpais, S. A. y Obrero, S. A. donde
fue aplicada la investigacidén estdn ubicados en la Delegacién
Iztapalapa del Distrito Federal, en donde se encuentra una zona

industrial.
La sucursal de Confia, S. A. ,se»ubica en la Delegacidn

Magdalena Contreras cerca de una zona residencial, en el Distrito
Federal.

DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.

El instrumento que se wutilizdé para 1llevar a cabo la
investigacidén fue en base a un cuestionario aplicado directamente

a nuestros sujetos de investigacidn.

PROPOSITO DEL CUESTIONARIO.

El objetivo que se buscaba en la aplicacidén de este
cuestionario era obtener las variables que pueden determinar el
comportamiento del empleado en su puesto de trabajo y el
rendimiento que pueda dar de acuerdo a las condiciones en Jque se
encuentre. Y asi mismo calificar el grado de adaptabilidad del

empleado a su puesto y al entorno que le rodea.
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DATOS GENERALES

SEXO:
EDAD:
PUESTO:

ESTUDIOS:

CUESTIONARIO

M F
SECUNDARIA BACHILLERATO SUPERIOR
OTRO ESPECIFIQUE:

De la siguiente seccién de preguntas, suplicamos a usted,

solamente sefialar con una X la respuesta que mejor defina lo que

se le pide.

1.- ¢Qué le motivd a usted el ingresar a una institucidn

bancaria?

— e e e

Necesidad econdmica.
Desarrollo profesional.
Prestaciones.

Status social mas alto.

2.~ Las oportunidades de ascenso y desarrollo profesional en

su lugar de trabajo han sido:

o~ e~ e~

Excelentes.
Buenas.
Suficientes.

No hay.
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3.

Los programas de 1incentivos, premlos y recompensas

personal han sido:

4.

{ ) Excelentes.
( )} Buenas.

{ ) Suficientes.
()

No hay.

La relacidén interna que mantiene con sus compafleros

trabajo es:

5.

Excelente.
Buena.
Suficiente.

No hay.

La forma de supervisidn gque se aplica en

trabajo es:

6.

- Los cursos de capacitacidén gue usted ha recibido para

Toma en cuenta su esfuerzo.

)

)  Es tajante.
) Imperativa.
)

o~ -~

Rutinaria.

puesto han sido de forma:

o~ o~ e

— e e e

Frecuente (cada mes)
Regular (después de 4 meses)
Espontdnea (cada afio)

Ocagidén especial Mencione alguno

su lugar

e — ]

de
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7.- ¢Los cursos de capacitacidén los ha aplicado a las

funciones de su puesto? ¢En qué tanto porciento?

) 100 %
) 90 %
) 80 %
) 70 %
) 60 %
) 50 %

e~ e~

8.- ¢Las tareas que se presentan en su trabajo las realiza
en equipo?
() Siempre
() A veces

() Nunca

9.- ¢Cudl es su posicién cuando se realizan juntas o

reuniones donde se trate un tema gque involucre a todos?

() Participativo.
() Indiferente.

() No asisto.

10.- ¢El grado de estudios gue usted tiene se compensa con

el puesto que usted ocupa actualmente?
() si

() Me conformo
() No
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11.- La actividad que usted realiza diario en su trabajo.
Me satisface

()

() Me agrada

() Me es indiferente
()

No me gusta
12.- ¢se encuentra satisfecho con su trabajo?

{ ) Muy satisfecho
() sSatisfecho

{ ) Insatisfecho

13.- Las condiciones generales, politicas y reglamento

interior de trabajo que norman su actividad son:

)  Reales y concretas
Justas y equilibradas
Absurdas

No ge aplican

P
— e e e

Desconocidas

14 .- :Cree usted que los cursos de capacitacidn han elevado

la calidad y aumentado la productividad en su puesto?
() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() No estoy de acuerdo
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15.- ¢Qué elementos consideraria usted como importantes para
gue hubiese una mejor calidad y una alta productividad en su
puesto? Enumérelos desde el mayor hasta el menor grado de

importancia.

16.- ¢Qué significa para usted productividad?

En estd seccidén de preguntas le pedimos a usted que analice
bien su lugar y proceso de trabajo que usted realiza, y conteste

las siguientes preguntas.

A.- En su lugar de trabajo, qué es lo que mds le incdmoda en

cuanto a mobiliario, utensilios y equipo.

B.- En relacidn con la pregunta anterior, ¢qué parte de su

cuerpo recibe esa incomodidad?

C.- Si usted ha sufrido alguna lesidn o enfermedad debido al
lugar o proceso de trabajo y que requirid de incapacidad por uno
o varios dias. Describa cudl fue su enfermedad o lesidn, y el

motivo que la provocd.
D.- ¢Los instrumentos, equipoc o utensilios estan a su

alcance o tiene que realizar un esfuerzo de su cuerpo para

alcanzarlos?

74



E.- En relacién a 1la pregunta anterior, describa cual

movimiento realiza y que parte del cuerpo lo lleva a cabo.

F.- En la habitacién donde usted labora el clima que se

presenta es:
() Frio
() Templado

()} Caluroso

G.- Al finalizar el dia. :Cudl es la parte de su cuerpo que

mas se cansa-?

H.- ¢Qué significa para usted ergonomia?



JUSTIFICACION DE LAS PREGUNTAS

El cuestionario se encuentra dividido en cuatro partes: la
primera parte se conforma de la pregunta No. 1 hasta la No. 5 vy

la No. 9 gque observan el aspecto de la motivacidn.

La segunda parte esta conformada por las preguntas No. 6, 7,

8 v 14, que se refieren al aspecto de la capacitaciédn.

La tercera parte esta conformada por las preguntas No. 10,

11, 12, 13 y 14, que se refieren al aspecto de la satisfaccién.

La cuarta parte esta conformada por las preguntas A, B, C,

D, E, F, Gy H, que se refieren al aspecto de ergonomia.

Ademas, se incluyen las preguntas No. 15 y 16 con respecto a
la productividad.
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CONCLUSIONES E INTERPRETACION DE RESULTADOS
DEL CASC PRACTICO.

La informacidn que se recopild a través de los instrumentos
aplicados a las 15 personas empleadas en los tres diferentes
bancos, mnos brindan un panorama amplio de lo gue se esta
verdaderamente aplicando en su lugar de trabajo, en cuanto a los
conceptos que hemos estado manejando a lo largo de esta

investigacidn.

Los resultados que se muestran a continuacién quizd se
muestren de una manera directa, puesto que los cuesticnarios
fueron aplicados a propdésito en dias con mucha carga de
trabajo(lunes y viernes) y de una temporada muy fuerte para la
captacidn de recursos (diciembre 1995), esto se hizo también con
la finalidad de que los entrevistados expresen sus necesidades
concretas de su lugar de trabajo y su posicidn, ante la

institucidén a la que presta su fuerza de trabajo.

Siguiendo el mismo orden que se establecid anteriormente,
damos inicio con la parte de motivacidn. Las respuestas gque nos
arrojan nos muestran el entusiasmo y las ganas que el trabajador
aplica en su lugar de trabajo o su puesto, cierto porcentaje de
entrevistados han visto a la institucién como un organismo que
puede ofrecer oportunidades de desarrollo profesional Yy mantener
un equilibrio social méds o menos gratificante, cumpliendo con la
necesidad de autorrealizacién y pertenencia segln la pirdmide de

Maslow en el mismo empleado.
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La institucién toma en cuenta su esfuerzo y su participacidén

segun lo expresado en los resultados.

En la parte de capacitacién, los cursos que se han aplicado
en cuanto al adiestramiento del ©personal han permitido el
incremento de un factor importante: La elevacidén de la calidad en
el servicio y como consecuencia la productividad. se ha podido
llegar a la conclusidn de gue la capacitacidédn ha dado énfasis en
el objetivo de educar al empleado y orientarlo a las metas de

calidad y productividad en su puesto.

El papel de 1la satisfaccidén en el 1lugar de trabajo de
acuerdo a los resultados se observa una clerta volubilidad, en
términos generales, y siendo un poco realistas el empleado no se
encuentra muy satisfecho en su puesto, debido a las normas que lo
rigen, se tiene la idea de gque nc son apegadas a la realidad del
lugar y proceso de trabajo, sin embargo, hay un punto importante
que compensa por un lado el puesto gue ocupa y por el otro el

grado de estudios terminados.

No cbstante sabemos gque en una institucidn de crédito se dan
las relaciones personales, hay un trato directo con el cliente,
esto da como consecuencia que la actividad que realiza le resulte
agradable porque sabe gque puede asesorar a una persona y dque a su
vez, esta persona se  vava satisfecha por el servicio

brindado ("actitud bancaria").
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En cuanto a la parte de ergonomia , citaremos ahora las

respuestas importantes:

PREGUNTA A
.- El sistema de computo en red (Caida del sistema)
.- Distribucién adecuada en el drea de trabajo

1
2
3.- Equipo de computo defectuocso.
4 .- Espacio de trabajo.

5

Sillas.

Como se podra apreciar algunas de las respuestas tilenen
relacidn con los temas que se expusieron en el apartado de

ergonomia.

PREGUNTA
.- La espalda.
.- La garganta.
Los oidos.
.- La vista.

.- Los pies.

A oW NN =
]

.- El sistema nervioso

La parte del cuerpo gque mas les da problemas a los encuestados
es la espalda, por lo tanto es la gue mads sufre los dafios en
cuestidn de trabajec como también se observara en la pregunta G,

que se refiere como la parte mas cansada al final del dia.
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PREGUNTA

PREGUNTA

1.- Resfriados.
2.- rifiones.
3.- varicela.
Dy E

Se da el caso qgue

la mayoria de 1las personas

entrevistadas (casi un 70%) tiene que realizar alglin tipo de

esfuerzo fisico para realizar o completar su tarea. Entre los

esfuerzos que tiene que realizar son:

1.- Caminar

2.~ Agacharse

3.- Girar.

4 .- Empujar.

5.- Jalar.

Y las partes del cuerpo que
encuentran

1.- Las piernas.

2.- La cintura.

3.- Los pies.

4.- Las manos.

5.- Los brazos.
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PREGUNTA F.

En la grafica del anexo nos demuestra que el clima ambiental

en el lugar de trabajo se presenta en la siguiente relacidn:
TEMPLADO---> CALUROSO--->FRIO

Normalmente se da el caso de gue al entrar a una
sucursal {cuando el clima en ese tiempo es frio), se siente el
ambiente caliente, esto puede ser de que la enfermedad que mas se

padece entre los empleado es la gripe.
PREGUNTA G

1.- La espalda
2.- La vista.

3.- la cabeza.
4

.- Las piernas.

En las tres preguntas abiertas(15, 16 y H), se recogleron

los siguientes datos:
PREGUNTA 15

a.~ Politicas y procedimientos apegados a la
operacidén y aplicarlos.

.~ Mentalidad agresiva en la toma de decisiones.

.~ Inversidn en tecnologia y capacitacidn.

Trabajo en equipo.

® Q4 a0 T
i

.- Mayor atencidén al puesto.
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PREGUNTA 16

a.- Realizar las actividades de una manera rapida
y con excelente calidad.

b.- Resultado de un esfuerzo constante.

c.- Manejar los elementos necesarios para obtener
buenos resultados.

d.- Producir mas por menos.

e.- Hacer bien el trabajo.

f.- Planes reales de trabajo y cumplirlos de
manera optima.

G.- Cumplir con los estandares maximos de calidad

en el trabajo.

PREGUNTA H.

Agui, cabe sefilalar la ignorancia demostrada sobre el
concepto de ergonomia, por la mayoria de los entrevistado,
solamente dos personas respondieron la pregunta de forma
correcta. Por lo tanto gqueremos hacer la sugerencia de que este
concepto puede formar parte de alguna materia y aplicarla en el
plan de estudios de la carrera de administracidén a un nivel de
administracidn, a nivel de investigacidén puesto gue la
importancia que se le da al tema en esta investigacidn radica en

la productividad del empleado.

Dentro de las pocas respuestas obtenidas se tienen las

siguientes:
a.- Comodidad.
b.- Satisfaccidén.
c.- Condiciones adecuadas para poder efectuar de manera

dptima la funcidn asignada(mobiliario y ambiente de

trabajo).
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d.- Estudio de modelos y disefios.
e.- Adaptacidn del mobiliarioc y equipo al hombre en su

margen adecuado.

De acuerdo a este estudio, las habilidades de un empleado
bancario no importando el puesto que ocupe, llegarian a resumirse

erl:

Atencidén al piblico (Relaciones personales)

Manejo de sistemas nUmericos y tecnoldgicos

Informacidén contable

Estos y otros conocimientos gque se adquieren se podrian
adaptar en otras ramas productivas, con esto se concluye gue el

empleado puede ser polivalente y multifuncional
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CONCILUS IONES

Después de haber explicado brevemente los aspectos que pueden influir en
una buena aplicacidén y resultado de productividad en una empresa vy
corroborado en los resultados de la investigacidn y su andlisis de los
mismos, se observdé que cada persona es un ser diferente de otro, en
cuantoa sus actitudes, habilidades y comportamientos, quizd sea también

un poco dificil de predecir, nosotros no tenemos el mundo en nuestras

1"

manos ", y menos aun los intereses e inquietudes de los deméas.

Es por eso que el hombre ha tratado de perfeccionar un estandar
humano en el cual puedan entrar todas las actitudes, habilidades vy
comportamientos de las personas, pensando que ese estandar cubre con la
mayoria de las exigencias de las personas, mas sin embargo, como ya lo
expresamos al inicio. No todos somos iguales. Pero esto no quiere decir
que esto fue todo, al contrario hay un extenso campo de estudio aun por
explorar y que a nuestra manera de ver, ofrece diversas variables. Es
por eso que el proyecto del Sistema de Normalizacidn y Certificacidn de
Competencia Laboral se encuentra trabajando por llenar esos huecos que
hace falta que se le reconozcan al individuo, es decir, sus capacidades;
lo que &l es capaz de hacer con sus manos y su intelecto.

Hay un caso ejemplar en la empresa Volkswagen, en donde se did
una huelga,se pardé la produccién por unos dias, al final y como solucién
se contrato a los trabajadores mas jovenes y se despidid a aquellos con
mis antiguedad o alguna incapacidad fisica. ¢ Cual fue la razdén de esto
que sucedidé en esta empresa ? Como primer punto se debidé al cambio de
linea de produccidén en los automoviles que se fabrican. Con el propdsito
de hacer mas agil la construccidén de dichos automoviles y para cambiar
en un momento determinado la produccidén de "X" modelo e iniciar con otro
o producir dos, tres a la vez. Para eso se necesita de gente que sea
capaz, adaptable y flexible a los cambios. Estos individuos ya no traba-
jardn en la misma puerta derecha del automovil, sino que en el momento
del cambio de produccidén podran también instalar el sistema electrico
, poner el toldo o pintarlo, etc. La meta de la capacitacidén es gque esa

persona sea multifuncional, polivalente y adaptable a los cambios.
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También la linea de produccidén se tuvo que adaptar a los cambios de la
empresa Volkswagen. Es el caso de un nuevo modelo de automdévil que
lanzara en un futuro préximo, denominado "Concept 1", este modelo en un
futuro sera mas adaptable a los cambios en su disefio para modelos futuro
y esto se traduce a menos gastos en la fabricacién de este automdévil, se
busca que tanto las habilidades del individuo y el proceso de produccidn
representen menores costos para la empresa, aparentemente.

Un administrador debe tomar en cuenta este tipo de situaciones
con los recursos humanos que tiene a su cargo; no queremos decir que al
personal lo estemos tratando como nifios y que lo estemos llevando de la
mano, sino mostrarles que el trabajo no es una carga muy pesada y que
este puede ser agradable, en cuetidén de la satisfaccidn en &l mismo.

Quizd el trabajador piense que la anterior proposicidén sea muy
utbépica, pero cabe mencionar que en relacidn a esto se han realizado
innumerables esfuerzos en la investigacidn de mejores alternativas para
que el trabajador pueda ofrecer un excelente rendimiento y este a la vez
se sienta a gusto.

Puede resultar dificil debido a algunas imposibilidades desde la
direccidén, la supervision, la educacién, etc. que influyen en el carac -
ter psicoldégico del trabajador y que debido a eso lo condicionan a
actuar hacia la organizacién y su puesto, no encontrando la satisfaccidn

que €1 buscaba antes de ingresar a la organizacién.

Hay otro punto que se quisiera aclarar referente a los trébajadores. En
esta parte queremos decir que no todos los trabajadores poseen las
mejores actitudes y el mejor comportamiento y que la empresa resulta ser
la que deteriora al personal. Vayamos a la realidad poniendo por ejemplo
a nuestros sujetos de estudio, donde la institucidn se puede considerrar
como una fuente de trabajo donde se ofrece un atractivo desarrollo
profesional, se trabaja en situaciones cémodas, se perciben excelentes
ingresos, etc.



Mas sin embargo, el desarrollo del rendimiento en cada uno de
los sujetosha sido muy limitado, tal parece que la cuestidén de producti-
vidad y calidad no se ha estado aplicando de una manera agresiva o que
se diera seguimiento como ala capacitacidén en el momento que sea necesa-
rio. Los programas de cualesquiera que sean no se les debe de dejar en
el olvido, hay que recordar que son para el beneficio tanto para la
empresa como el trabajador.

El trabajo de investigacién realizado, trata de conformar los
aspectos basicos que un administrador no debe olvidar en toda su carrera
adaptarse a los cambios que surgen en ese momento. Estos aspectos, de
todos los que se manejan, al ser aplicados de una manera adecuada y de
acuerdo a la experiencia y al criterio del administrador; pueden propor-
cionar una mejor ayuda para los planes de calidad y productividad en el

factor humano.
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ANEXOS.

Cariacter legal de capacitacidn.

Las organizaciones requieren de energia humana para lograr
sus objetivos y por tanto estdn dispuestas a tomarla a cambio de
dinero. En el momento gque existen personas Yy organizaciones
dispuestas a cambiar el dinero y esfuerzo surge el mercado de
trabajo. En México, en la Ley Federal del Trabajo promulgada en
1931 se seflalaba gue las empresas estaban obligadas a tener
aprendices. En la nueva ley de 1970, los legisladores, se dan
cuenta de la enorme importancia gque tiene, intitucionalizan el
entrenamiento. La idea de hacer wuna reglamentacidédn de 1la
capacitacidén vy el adiestramiento fue expresada por el Presidente
José Lépez Portillo en su primer informe de gobierno,
posteriormente envidé una iniciativa de ley donde se eleva el

rango de garantia social la capacitacién.

El 9 de enero de 1978, se publica, en el Diario Oficial, el
decreto que adiciona la frac. XII y reforma la frac. XIII del
apartado A del art. 123. en el cual se establece la obligacién de
dar capacitacién y adiestramiento a los trabajadores. La
obligacidén de capacitar adiestrar fue reglamentada oficialmente
y publicada por el Diario Oficial de la Federacidédn con fecha del
28 de abril de 1978, entrandec en vigor el lo. de mayo de ese
mismo afio. Se establece la capacitacidén del trabajador como un
derecho de éste. El 8 de mayo se publican las bases para la
designacién de representantes de organismos nacionales de
trabajadores y patrones ante el Consejo Consultivo del empleo,

capacitacidn y adiestramiento.
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Asi, la legislacidédn actual en sus articulos 132 frac. XV y
159 marcan 1las obligaciones en cuanto a entrenamiento del

individuo por las organizaciones.

El art. 132 frac. XV al hablar de las obligaciones de los

patrones dice:

Organizar  permanentemente y  periddicamente cursos o
enseflanzas de capacitacién profesional o de adiestramiento para
sus trabajadores de conformidad con los planes y programas de
comin acuerdo elaboren con los sindicatos o trabajadores

informando de ellos a la Seccidn de Trabajo y Previsidn Social.

El art. 153-A de la Ley Federal del Trabajo también menciocna

lo referente a este tema.

"Todo trabajador tiene derecho a que su patrén le
proporcione capacitacidén o adiestramiento en su trabajo que le
permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los
planes y programas formulados de comin acuerdo por el patrdén y el

sindicato..."
El art. 123 constitucional frac. XIII dice:

"Las empresas, cualgulera que sea su actividad estid obligada
a proporciocnar a sus trabajadores capacitacién o adiestramiento
para el trabajo. La ley reglamentaria determinard los sistemas,
métodos y procedimiento conforme a los cuales los patrones

deberan cumplir con dicha obligacién.®
Las empresas en México tienen varias opciones para cumplir
con sus responsabilidades de capacitacidn y adiestramiento. E1

art. 153-B indica lo siguiente:

- Capacitar o adiestrar dentro de la empresa, fuera de la

empresa, por conducto de personal propio, por via de
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instituciones, escuelas u organismos oficiales, por medio de

instructores contratados especialmente.

Cualguiera que sea la opcidén escogida se deberd seguir el

proceso reglamentado por la ley.

El art. 153-F, dice gue la capacitacidn y el adiestramiento

deberan tener por objeto:
- Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades
de un trabajador vy su actividad, asi como proporcionarle

informacidén sobre la aplicacidn de nueva tecnologia en ella.

- Preparar al trabajador para cubrir una vacante o puestoc de

nueva creacidn.

- Prevenir riesgos de trabajo.

- Incrementar la productividad y en general, mejorar las

aptitudes de los empleados.
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