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RESUMEN

La presente investigacion desarrolla una propuesta de un programa de capacitacion
para el “laboratorio de Contactologia S.A de C.V”, con el objetivo de ayudar a resolver
los problemas o deficiencias que enfrentan actualmente, y que pueden llevar a esta Mi
Pyme a formar parte de las estadisticas de aquellas empresas que tiene que salir del

mercado.

Un resultado mostrado en este trabajo es que el Laboratorio no ha realizado un buen
diagnédstico de necesidades de capacitacion, y que no ha invertido en este rubro al
considerarlo como un gasto, por lo que se considera imprescindible la necesidad de

capacitacion.

Entre las recomendaciones que se plantean, principalmente esta generar un programa
de capacitacion, que se mantenga constantemente actualizado y controlado; todo esto
la intencion de que la empresa logre retomar la confianza de sus clientes asi como
restablecer la motivacion e interés de sus trabajadores al sentirse valorados al

considerar sus puntos de vista u opiniones.

Por dltimo, otra meta es que este programa pueda servir como base o bibliografia para
aquellos laboratorios o MiPymes dedicados a fabricar lentes de contacto, ya sea
aplicandolo en su totalidad o adecuarlo para mejorar su desempefio y motivar a su
fuerza laboral, sin impactar en su produccion diaria reduciendo al minimo la inversion

gue tengan que hacer para su implementacion.
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ABSTRACT

The present research develops a proposal for a training program for the "Laboratorio de
Contactologia SA de CV", in order to solve the problems or deficiencies that currently
face and that can lead to this MiPyme be part of the statistics of those companies that

has to leave the market.

A result show in this paper is that the laboratory has not done a good training need
assessment, and has not invested in this area to consider it as an expense, so it is

considered essential the need for training.

Among the recommendations that arise, mainly this generate a training program, which
is kept constantly updated and controlled, all this meant that the company achieves
regain the trust of their customers and to restore the motivation and interest of their

workers to feel rated by considering their views or opinions.

Finally, another goal is that this program can serve as a basis or bibliography for those
laboratories or MiPymes engaged in manufacturing contact lenses, whether applying in
whole or adapts to improve performance and motivate its workforce, without impacting
your daily production by minimizing the investment they have to do for their

implementation.
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GLOSARIO

Contactologia: La contactologia es la especialidad relacionada con la adaptacion de

las lentes de contacto (Cacho, Llompart, & Miravitlles, 2012).

Hidratacion: Es el procedimiento para liberar sustancias lixiviables de una pieza de
lente de contacto polimérica. El lente de contacto esta confinada en una cavidad dentro
de un portador para permitir la hidratacion del lente sin dejar que se invierta o se
enrolle. Un flujo de fluido es introducido en la cavidad alrededor del lente para extraer

material lixiviable del lente (Johnson, 2012)

Lente Intraocular: El Lente intraocular o LIO es un lente artificial de silicona o material
acrilico, la mayor parte de tipo convergente, que se implanta quirirgicamente dentro del
ojo con el fin de corregir o mejorar el enfoque afectado por una disfuncién del cristalino,
del sistema de acomodacion o de la forma de la cornea (Wikipedia, 2012).

Lente Suave: Son lentes hidrofilicos, eso quiere decir que son lentes que estan

hidratados lo que los hace muy comodos (Salud Visual Integral, 2012).

Lente Torico: Los Lentes de Contacto Blandos Tdricos son lentes correctoras que
estan disefiados especialmente para corregir el astigmatismo, aunque también las

utilizan personas con miopia e hipermetropia. (CibaVision, 2013).

Lentes de Contacto: También conocidas como lentillas o pupilentes; son unas lentes
correctoras 0 cosmeéticas que se ponen en el 0jo, concretamente sobre la capa lagrimal
gue cuida y lubrica la cérnea. Estas lentes son producto sanitario y deben cumplir todos
los requisitos de estos. (Wikipedia, 2012)

Oftalmologia: Es la especialidad médica que estudia las enfermedades del globo
ocular, la musculatura ocular, sistema lagrimal, parpados y sus tratamientos. Como
disciplina, también es aplicada en veterinaria, ya que las diferencias entre los ojos de
los animales vertebrados y los humanos estan relacionadas principalmente con la

anatomia, no con los procesos patolégicos. (Wikipedia, 2012)



Optometrista: Es un profesional encargado del cuidado de la salud visual en atencién
primaria. El optometra estd formado y autorizado legalmente para determinar el estado
de salud visual y la valoracién funcional de los componentes acomodativos, refractales,
estructurales y motores del sistema visual. Esta capacitado para diagnosticar,
prescribir, compensar y tratar todas aquellas anomalias refractivas, binoculares,
motoras y sensoriales del paciente. Igualmente puede detectar condiciones patoldgicas
o sistémicas en los ojos y derivar al paciente al profesional mas apropiado,
generalmente un oftalmélogo, en aquellas enfermedades que afecten al sistema visual.
(Wikipedia, 2012).

Torno: Es el conjunto de maquinas y herramientas que permiten mecanizar piezas de
forma geométrica de revolucion. Estas maquinas-herramienta operan haciendo girar la
pieza a mecanizar (sujeta en el cabezal o fijada entre los puntos de centraje) mientras
una o varias herramientas de corte son empujadas en un movimiento regulado de
avance contra la superficie de la pieza, cortando la viruta de acuerdo con las

condiciones tecnolégicas de mecanizado adecuadas (Wikipedia, 2012).
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas no s6lo en Meéxico sino en todo el mundo, necesitan
alcanzar los parametros de calidad y satisfaccion que les exigen los clientes, ademas
de obtener un grado de competitividad que les garantice su permanencia y crecimiento

en el mercado.

Es por esta razon que la presente investigacion busco entender la (s) razén (es) que
estaban provocando que los Laboratorios de Contactologia no cumplan con sus
objetivos y provoque su salida de la industria.

Como primer punto se describen con los antecedentes de la presente investigacion, en
donde se enuncia el problema, se determinan los objetivos, asi como la justificacion de

la investigacion.

En el siguiente capitulo se presenta el marco contextual de la investigacion con el fin de
tener un panorama general de la industria a la que se enfoco la investigacion, para
proseguir con un breve resumen de la unidad de analisis. A continuacion se detallan los

conceptos de capacitacion y su impacto en el desempefio de sus trabajadores.

Por ultimo se encuentran los capitulos en donde se puede entender cual fue la
metodologia empleada, asi como el tratamiento que se le dio a la informacion, para

finalizar con la propuesta del programa de capacitacion.
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CAPITULO 1
ANTECEDENTES DE

LA INVESTIGACI ON
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1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Las MiPymes en México tienden a desaparecer, se sabe que el 80% fracasan antes de

los 5 afios y el 90% no llega a los 10 afios (Soriano, 2010) .

Las MiPymes, forman parte fundamental de la economia nacional por su alto impacto
en la generacion de empleos y en la produccion nacional. De acuerdo con datos del
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), en Meéxico existen
aproximadamente 4 millones 15 mil unidades empresariales, de las cuales 99.8% son
PYMES que generan 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y 72% del empleo en el

pais. (Secretaria de Economia, 2012)

Por lo tanto es de vital importancia que se desarrollen e implementen acciones que
conlleven a mejorar el ambiente en el que se desarrollan este tipo de empresas, con la

intencion de que se contribuya a que se establezcan, mantengan y crezcan.

Con estos antecedentes se plantea el problema y los objetivos de esta investigacion.

1.1 Antecedentes del problema

La unidad de andlisis de esta investigacion estaba teniendo un incremento del 48%
de quejas por parte de los clientes, ya que no se entregan los pedidos en el tiempo
gue se les prometian, lo que a su vez ocasionaba que los clientes comenzaran a
buscar otras opciones para que les elaborardn sus pedidos (estaba disminuyendo
su legitimidad o confiabilidad en la empresa), esto repercutia por lo tanto en los
ingresos de la empresa; si la empresa continua bajo esa situacion podia llegar a

desaparecer.

12



Por la observacion inicial que se tuvo de la empresa, lo anterior podia ser a causa
de la minima capacitacion que el personal habia recibido (Unicamente al ingresar a
la empresa y enfocada solo en el proceso de su estacion de trabajo), ya que no se
contaba con un programa de capacitacion; por lo que el personal era altamente
calificado para laborar Unicamente su estacién de trabajo pero desconocia otro

proceso de la linea de produccion, creando una alta dependencia de su personal.

1.2 Enunciado del problema

La falta de un programa de capacitacion para los trabajadores esta provocando que
su desempeiio se vea afectado y este ocasionando que la empresa pierda clientes

e ingresos.

1.3Preguntas de Investigacion

1.3.1 Pregunta General

* ¢ Cual debe ser el contenido de un programa de capacitacion que ayude a

mejorar el desempefio de los trabajadores?.

1.3.2 Preguntas Especificas
» ¢ Cudl ha sido el método de capacitacion actual?

* ¢Qué tanto le afecta a los trabajadores en su desempefio, el método actual

de trabajo?

13



1.4 Objetivos

Los objetivos de investigacion, acorde a (Hernandez Samipieri, Fernandez, & Baptista,
2006) “tienen la finalidad de sefialar a lo que se aspira en la investigacion y deben

expresarse con claridad, pues son las guias del estudio”

1.4.1 Objetivo General

Formular un programa de capacitaciéon que permita mejorar el desempefio de los
trabajadores del laboratorio; analizando cuéles son los factores que estan

impactando y provocan esa situacion.

1.4.2 Objetivos Especificos

» lIdentificar si el método actual de capacitacion es funcional o se requiere

modificar.

* Analizar cual ha sido el desempefio de los trabajadores, para determinar si

se puede mejorar.

1.5 Justificacion

Es necesario hacer este estudio ya que para que la empresa cumpla con sus objetivos

requiere poner mas atencién a la capacitacion y el desempefio de su recurso humano.

El reflejo de esto no so6lo es que se tenga sobrecarga de trabajo, tener que pagar
horas extras, demoras en la entrega de los productos sino que al final la imagen y la
confiabilidad que tenia la empresa ante el cliente estan siendo severamente afectadas

(Insatisfaccion de los clientes).

Por lo que si la empresa desea mantener la fidelidad de sus clientes asi como obtener

nuevos clientes es primordial que supere este problema.

14



1.5.1 Social

El impacto social de esta investigacion es propiciar que la fuente de trabajo (e ingresos)
de las personas que laboran en la empresa permanezca, lo que permite que el nivel
adquisitivo de la familia de los trabajadores se mantenga o crezca, esto a su vez a nivel
pais hace que la economia se mantenga activa y por lo tanto se reduzca la cantidad de

MiPymes que desaparecen.

1.5.2 Implicaciones Préacticas

Como resultado de esta investigacion se desarrolld un programa de capacitacion
diseflado para esta organizacion; presentando la documentacion del caso y el analisis
de la situacion, esto con el objetivo de que se obtuviera tanto la solucion del problema

como el respaldo para que casos futuros sirva como apoyo documental.

1.5.3 Utilidad Metodoldgica

Esta investigacion se podra utilizar para ver como se recolectaron los datos en este
caso y como se identifico la necesidad de un realizar un programa de capacitacion en
esta empresa, para que cualquier otro laboratorio o empresa que tenga el mismo

problema, pueda usarlo como fuente de informacion.

Por otro lado, con esta investigacion se fomenté en la empresa la busqueda de

generacion de conocimiento para el logro de sus objetivos.
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1.6 Tipo de Investigacion

Descriptiva, ya que se generd un programa de capacitacion tomando como base a las
teorias y estudios mas actualizados sobre el tema, se aplic6 un instrumento de

recoleccion de datos, para detectar las necesidades de capacitacion.

1.7 Inferencia de Trabajo

Al contar con un programa de capacitacion se podra mejorar el desempefio de los

trabajadores del Laboratorio.

1.8 Identificacion de las Variables

Las variables examinadas en esta investigacion fueron: la capacitacion y el desempefio

de los trabajadores.

1.8.1 Variable Dependiente

Para el caso de esta investigacion la variable dependiente es el desempefio de los

trabajadores.

1.8.2 Variable independiente

La capacitacion es la variable independiente.

16



CAPITULO 2
LA INDUSTRIA DE LA
CONTACTOLOGIA;

LA EMPRESA
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2 LA INDUSTRIA DE LA CONTACTOLOGIA; LA EMPRESA

En este apartado se explica la situacion de la industria de los lentes de contacto
comenzando a nivel global, en donde se identifican a los principales proveedores de
lentes de contacto, posteriormente se indican las empresas dedicadas a elaborar lentes
de contacto en la Republica Mexicana para finalizar con el andlisis en la Delegacion
Cuauhtémoc del Distrito Federal, en donde se ubica la mayor concentracién de este

tipo de empresas y por lo tanto la unidad de andlisis de esta investigacion.

2.1 La industria de la contactologia en el mundo

La cifra de negocio del sector éptico en los cuatro principales mercados europeos,
Alemania, Espafa, Francia e Italia, se ha incrementado hasta alcanzar los 15.000
millones de euros en 2011. Esta cifra supone un incremento del 1,9% respecto a la

facturacion registrada un afio antes (Modaes, 2012).

El aumento de ventas se debe, segun un informe del instituto de estudios GFK, a las
buenas cifras del mercado aleméan ya que Alemania el 31,7% de la facturacion total del

sector en los cuatro paises principales. (Modaes, 2012).

2.2 Principales marcas de lentes de contacto en el mundo.

Acuvue: Es una marca originalmente estadounidense que surge en la década de los
50’s pero que comienza con la produccion de lentes blando en las décadas de los 70’s;

actualmente pertenece a Johnson & Johnson.

Baush & Lomb: Bausch + Lomb (B+L) es una de las empresas mas antiguas en los
Estados Unidos. Sus raices datan de 1853, cuando John Jacob Bausch, un inmigrante

aleman, cre6 un pequefio taller de Optica en Rochester, Nueva York. En 1971, B+L
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introdujo los primeros lentes de contacto blandos y sigue siendo el mayor proveedor

mundial de productos para el cuidado de los ojos.

Ciba Vision: CIBA VISION se fundo en 1980 como un esfuerzo de diversificacion de la
Division Farmacéutica de Ciba-Geigy en E.U. En 1996 Ciba-Geigy se unio con Sandoz
para formar Novartis, una de las empresas lideres en el cuidado de la salud en el
mundo y CIBA VISION se convirtio en una unidad de negocio de Novartis para el

cuidado de los ojos.

En 1980, CIBA VISION entra al mercado de lentes de contacto blandos. Gracias a la
innovacién, la adquisicion estratégica y a su capacidad para adaptarse rapidamente a
los desarrollos del mercado y a las tecnologias emergentes, CIBA VISION ha pasado
de ser una empresa pequefia a tener un volumen de ventas de mas de $1,000 millones
de ddlares estadounidenses.

Estas 3 marcas son las mas reconocidas a nivel mundial, pero en varios paises como
en México hay empresas o laboratorios dedicados a elaborar ya sea armazones, lentes

duros asi como lentes de contacto para sus propias épticas o empresas.

2.3 Estadistica de la Industria de Contactologia en México

En el caso de México, hay 285 empresas registradas que se dedican a la Fabricacion
de articulos oftalmicos. Cabe destacar que no se tiene la informacion especifica de
cuantas de esas 285 empresas se dedican Unicamente a elaborar lentes de contacto
para prescripcion médica (por ejemplo, astigmatismo, miopia, vista cansada, lentes
intraoculares, etc.), ya que el dato estadistico que proporciona el INEGI es
considerando todas aquellas empresas que elaboran ademas: armazones, lentes de
contacto de fantasia, micas, material para optometristas, soluciones oftalmoldgicas, etc.
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La mayor concentracién de empresas o laboratorios de contactologia se encuentran en

el Distrito Federal.

En la tabla No.1 se muestra la distribucion de empresas en la Republica Mexicana.

Tabla 1 Distribuciéon de Empresas dedicadas a la con  tactologia en la Republica Mexicana
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2.4 Estadistica de la Industria de Contactologia en el Distrito Federal

Como se observa en la tabla No.1 en el caso del distrito federal es en donde se ubican
mas empresas dedicadas a fabricar productos contactoldgicos (132), para mayor

detalle de las empresas establecidas en el Distrito Federal ir al anexo 1.

Y se distribuyen porcentualmente de la siguiente forma:

Grafica1 Unidades econdémicas por Delegaciones en el Distrito Federal

B Gustavo A.Madero
M Iztapalapa

m Alvaro Obregén

B Cuauhtémoc

m Miguel Hidalgo

m Venustiano Carranza

Fuente: Informacion tomada de (INEGI, 2012), Elabor acion Propia
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En la tabla No. 2 se presenta la distribucion de unidades econdmicas, en las
delegaciones que tiene registradas MiPyMES acorde con (INEGI, 2012):

Tabla 2 Unidades Econémicas por delegacion

Unidades

Delegacion
Econdmicas

Alvaro Obregén 1
Cuauhtémoc 126
Gustavo A. Madero 1
Iztapalapa 1
Miguel Hidalgo 2
Venustiano Carranza 1

Distrito Federal 132

Fuente: INEGI; Elaboracién propia

Como se observa en la tabla No2, la mayor concentracién de estas empresas esta
ubicada en la Delegacion Cuauhtémoc, como es el caso del “Laboratorio de
Contactologia”, por lo que es una excelente fuente para realizar esta investigacion; ya

gue el resto de las empresas presentan condiciones similares como son:

* Tamafio

* Localizacion

* Personal con muchos afios de experiencia
* Equipo

* Proveedores de materia prima.

2
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2.5 El Laboratorio de Contactologia

La unidad de andlisis de esta investigacion fue el “Laboratorio de Contactologia” (La
empresa solicitdé que se mantuviera el nombre real de forma confidencial, por lo que
para este trabajo se le puso el nombre de “Laboratorio de Contactologia” para referirse
a ella, asi mismo se modificO su logotipo para evitar que se le identifique); este
laboratorio est4 ubicado en la Delegacién Cuauhtémoc, Distrito Federal; a continuaciéon
se presenta informacion acerca del Laboratorio para mayor referencia y entendimiento

de la empresa.

2.5.1 Historia

Laboratorio de contactologia nace a inicios del 2001, cuando el grupo “DLX” debido a
sus altos costos de fabricacion decide venderle a los actuales socios parte del
laboratorio, dejandole a los nuevos duefios el control de la empresa, bajo la condicién
de recibir las utilidades correspondientes y continuando con la alianza estratégica-
comercial con el grupo “DLX”; esta nueva asociacion nace con el objetivo de fabricar

los lentes de contactos: Toricos, Esféricos, Intraocular en graduaciones especiales.

2.5.2 Misiéon

“Somos un laboratorio que se dedica a elaborar lentes Opticos siempre orientados a la
excelente calidad y cumpliendo con las especificaciones que requieren nuestros
clientes, logrando productos con satisfaccion garantizada, todo esto por el esmero y

dedicacion de nuestro personal”.
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2.5.3 Vision

Ser la empresa lider a nivel Distrito Federal y Area Metropolitana en cuanto a la
elaboracion de lentes de contacto, mediante productos que satisfagan las necesidades
de nuestros clientes, con el fin de consolidarnos en el mercado en un periodo de dos

anos.

2.5.4 Sector

Manufacturero.

2.5.5 Giro

Industrial, fabricacion de Lentes de Contacto.
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2.5.6 Organigrama

Direccion
General

—
)

||

Control de
Procesos

[

—

Area de Area de
Lente Lentes Hidratacion Almacén
Esférico Intraoculares

Area de

Lente Térico

Fuente: Elaboracion propia con datos de la empresa

2.5.7 Competencia

Entre las grandes empresas que producen, venden y distribuyen lentes de contactos
estan los productos de las marcas mencionadas en el punto 2.2 de esta investigacion;
pero los competidores directos son laboratorios que le trabajan a las grandes,
medianas y pequefias Opticas, ya sea que son parte de estas Opticas o empresas

independientes

Ademas algunas tiendas departamentales, actualmente estan ofreciendo lentes de

contacto.

25



torio de Contactologia

2.5.8 Andlisis de la Situaciéon actual del Labora

El laboratorio tuvo una produccion de 801 lentes promedio mensual (2012), y se divide
de la siguiente forma:

Tabla 3 Promedio Mensual de Produccion
de Lentes de Contacto (2012)

Torico 713
Esférico 64
Intraocular 24

TOTAL 801

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la empresa

Porcentualmente se representa ast:

Gréfica 2 Producciéon Promedio Mensual 2012

# Torico
i Esférico

= Intraocular

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa
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Tabla 4 Promedio Mensual de Produccion Rechazada (2 012)

Torico 120

Esférico 18
Intraocular 7

TOTAL 145

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla anterior se obtiene el siguiente detalle:

Gréfica 3 Produccién Rechazada Promedio 2012

® Torico
= Esférico

= Intraocular

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa

En promedio, se rechazaron 145 lentes (considerando los 3 tipos de lentes de contacto
que se elaboran) en el afio 2012 de los 801 producidos, esto quiere decir que el 18%

de la produccién total es rechazada por alguna razon.

Por otro lado referente a las quejas o rechazos por parte de los clientes, se presentan

las Tablas 5,6 y 7 para un mejor analisis.
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Tabla 5 Reporte de rechazos / quejas de clientes ex  ternos 2010

2010 |

A= ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO ~ BEPTIEMB RE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
MES 2
FE 13 6 - 10 - - 6 8 4 12 6 22 0
c B B B B B B B - B 1 1
EG 5 - 2 - 1 - - 8 - - 2 12 0
o - - - 1 - - 2 1
Total 18 6 2 11 1 0 8 17 4 13 8 34 122

Fuente: Elaboracién propia

Donde F.E= Incumplimiento de la fecha de entrega; cuando el Laboratorio no entrega
en la fecha prometida.

C = Calidad; entrega de lente con una rebaba, con defecto en el contorno, no hidratado
correctamente, etc.

E.G= Error en Graduacion, en este caso es cuando el cliente final, no se siente bien
con el lente, ya sea que ve borrosos o la graduacion no fue la correcta, en este caso los
lentes se vuelve a pasar al proceso de esterilizacion, se revisan y en la etiqueta se le
coloca la leyenda de la graduacion, se guarda y registra en el listado de lentes en
stock, en este caso no se considera como una perdida ya que se pueden volver a usar.
O= Otros; Aqui se cataloga cuando las Opticas mandan mal la graduacién o se

equivoca, cuando regresan el lente por error, etc.

Tabla 6 Reporte de rechazos / quejas de clientes ex ternos 2011

2011 ]

A= ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO ~ BEPTIEMB RE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
MES 2
FE 24 16 4 - 7 13 - 3 5 2 8 10 0
C 1
EG - 15 - 2 - 7 1 - - 4 - 2 1
o - 5 - - - - - - - - - 1
Total 24 36 4 2 7 20 1 3 5 6 8 13 129

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7 Reporte de rechazos / quejas de clientes ex  ternos 2012

2013 |

CAUSA
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIO AGOSTO  BEPTIEMB RE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

FE 9 17 20 16 8 24 9 19 5 7 7 14
c - 1 2
EG 5 3 4 4 - 10 - - 6

N R ON

Total 14 21 26 20 8 34 9 19 11 8 7 14 191

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la Tabla 7, se tuvo un incremento del 48% en el nUmero de quejas
o reclamos de los clientes hacia el Laboratorio de Contactologia con respecto al 2011,
el concepto en el que se presenta el mayor conflicto es con el cumplimiento en la fecha
de entrega, siguiendo los errores en las graduaciones, problemas con la calidad y por

altimo “otros” problemas.

Se puede concluir, que la empresa requiere mejorar el desempefo de su fuerza laboral,
ya que esta perjudicando la satisfaccion de sus clientes lo que puede provocar que se
decidan por la competencia o romper la relacion comercial, llevandolos a problemas

financieros y de estabilidad.
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CAPITULO 3
LA CAPACITACION Y SU IMPACTO
EN EL DESEMPENO DE

LOS TRABAJADORES
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3 LA CAPACITACION Y SU IMPACTO EN EL DESEMPENO DE L OS
TRABAJADORES

Mucho se menciona la influencia que tiene el desempefio y la capacitacion en el éxito
de una empresa; se puede dar el caso de que ¢con continua capacitacion, el

desemperfio de los trabajadores cambie o influya positivamente en sus actividades?

Por lo que en este capitulo se estudian y explican las caracteristicas mas importantes

de la capacitacion y su posible impacto en el desempefio de los trabajadores.

3.1 Adiestramiento o Entrenamiento

Para comprender que es la capacitacion es de vital importancia tener un concepto claro

de la diferencia que hay entre capacitacion y adiestramiento.

Para (Arias, 2001) el Adiestramiento “Implica proporcionar destreza en una habilidad
adquirida, casi siempre mediante una practica mas o menos prolongada de trabajos de

caracter muscular o motriz”

Para (Reyes, 2002) “Entrenamiento de caracter practico, que habilita para adquirir
destreza para un puesto concreto. Es necesario para todo tipo de trabajos aun

suponiendo una capacitacién previa”

Por lo tanto se puede concluir a partir de las dos definiciones anteriores que el
adiestramiento es la accion destinada a desarrollar habilidades y destrezas del

trabajador, y tiene el propdsito de incrementar la eficiencia en la actividad que realice.

En algunos casos, el adiestramiento consiste en proporcionar cierto numero reducido
de horas de ensefianza ya sea por el jefe inmediato que les indica a sus subordinados
un ejemplo de como debe operar en su puesto de trabajo, como lo es operar alguna

maquinaria 0 equipo o por alguno capacitador.
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Por el otro lado el adiestramiento también puede consistir en cursos formales que estan

destinados a formar especialistas altamente calificados en el transcurso un periodo de

tiempo determinado.

El entrenamiento y/o el adiestramiento es el acto de proporcionar medios que permitan

el aprendizaje, teniendo como beneficios los siguientes puntos:

A)

En los empleados

El personal se prepara de forma inmediata para las tareas asignadas.

Los trabajadores cuentan con la oportunidad de tener un desarrollo continuo de
sus actividades actuales.

Puede mejorar la actitud de los trabajadores, ya que se sentira comprometido

El tiempo de aprendizaje de los trabajadores se reduce.

En el caso de los supervisores o jefes su carga de trabajo se aminora.

Los trabajadores estan mas motivados y receptivos a las técnicas de supervision

y gerencia.

B) En la Organizacion o empresa

Es una herramienta para posibles cambios que se tengan por ingreso de nuevas
tecnologias.

Contribuye a que la empresa logre su objetivo.

Ayuda a mejorar la comunicacién dentro de la organizacion.

Reduce los costos de mantenimiento de la maquinaria y equipo.

Contribuye a reducir mermas y rechazos en la produccion o en el servicio.
Provoca una disminucion en las faltas o en la rotacion del personal

Mejora los métodos de trabajo.
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Para concluir con el adiestramiento y su concepto, se puede decir que el objetivo del
adiestramiento es lograr que los empleados logren perfeccionar sus conocimientos y
practicas, permitiendo que sus habilidades les permitan aplicar los conocimientos
adquiridos en una forma significativa, especialmente en aquellas actividades

especificas en las cuales ellos se desemperien.

3.2 Antecedentes Historicos de la capacitacion

Vivimos en un mundo de cambios constantes, por lo tanto la evolucién tecnoldgica,
cientifica y de conocimientos es algo que se da constantemente y en cualquier area;
pero algo constante en todo cambio es el factor humano, ya que de una forma y otra es
un pilar de vital importancia en una organizacion, por lo tanto tiene gran influencia en su

desarrollo y en que sea un éxito o fracaso.

Es por esta razon que los encargados de la administracion de personal o recursos

humanos han enfatizado cada vez mas en la capacitacion del personal.

Por lo tanto actualmente se encuentran cada vez mas técnicas o metodologias para
capacitar al recurso humano dependiendo de las necesidades de la organizacion y es
gue se ha vuelto una necesidad, ya que la capacitacion facilita entre otras cosas que se
lleven a cabo los objetivos de la organizacion, se mejoren la competencias y
habilidades y al final tiene un impacto positivos en las relaciones interpersonales entre
empleados mejora asi como su comunicacion, lo que repercute en la productividad de

la organizacion.
Es por esta y otras razones, que cualquier trabajo o impulso que se realice para

capacitar al personal puede repercutir en afianzar una mejora en la productividad y en

las relaciones humanas.
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(Taylor, 1911) Dice que la Administracion cientifica: Selecciona cientificamente y luego
instruye, ensefla y forma al obrerole dio mayor énfasis a la capacitacion y

entrenamiento del personal dentro de las empresas.

Por otro lado (Ouchi, 1981), menciona que para que una organizacioén se enriquezca
mas, debera ser a través una administracion participativa, que a la vez puede conducir

al desarrollo de las habilidades y destrezas del personal en el puesto de trabajo.

Posteriormente (Crosby, 1998) menciona que para que los empleados comentan
menos errores Yy los productos tengan calidad es necesario capacitar a los trabajadores
para que lleven a cabo sus actividades correctamente desde que la realizan por
primera vez; mientras que Deming (1989) llega con su propuesta de que la calidad trae
consigo una mejora en la productividad que genera que se reduzca el riesgo de
cometer errores.

Mientras que para (Nonaka, 2000)se deben crear las condiciones para la interaccion y

participacién en los lugares de trabajo, para lograr el aprendizaje; esto repercutira en la

productividad.
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3.3 Antecedentes de la capacitacion en México

En la siguiente figura se muestra de manera simplificada como se dio la evolucion de la
capacitacion en México de forma legal.

Figura 1 “Linea de tiempo de la evolucion de lacap  acitacién en México”

Fuente: Elaboracion propia

Pero si analizamos de igual forma cuando nace la capacitacion, se tendria que
regresar a la época de las culturas prehispanicas, en donde de acuerdo a las tareas
gue realizaban, y la dificultad, se acudia a las distintas escuelas que se formaba
igualmente de acuerdo a cada tipo de preparacion que requerian; en las escuelas los

estudiantes o aprendices observaban y practicaban como realizar las tareas u oficios.

35



Cuando los espafioles llegan y con ellos los frailes que comienza a evangelizar, los
franciscanos comienzan de alguna forma a capacitar a los indigenas en las distintas

labores que desconocian.

En la ley de 1931, en el titulo tercero, se menciona al contrato de aprendizaje, en la
cual se considera la retribuciébn de los servicios, la ensefianza en un oficio y la
convenida; en este apartado se menciona que se admitirian aprendices en cada

empresa en un numero no menor de 5% de la totalidad de trabajadores.
Los aprendices tenian entre sus obligaciones:

- Obedecer al patron o maestro

- Observar buenas costumbres

- Guardar respeto al patron o maestro

- Cuidar los materias y herramientas

- Tener reserva a la vida privada del patron o maestro

- Procurar la mayor economia para el patrén o maestro

Posteriormente como se observa en la figural (pagina anterior) en 1970, en el cédigo

civil queda implicita la capacitacion.
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3.3.1 Marco Legal de la Capacitacion en México

La capacitacion en México, se puede considerar como “obligatoria” para las empresas,
ya que desde un punto de vista es un derecho que tienen los trabajadores de cualquier
empresa o industria. La capacitacion no solo benéfica a una de las partes, sino que

tiene impacto en la formacién de su personal y de la misma sociedad.

Tomando como referencia el punto de vista legal, la capacitacion es una obligacion
para los patrones, Esto se puede revisar en la Constitucion Politica de los Estados

Unidos Mexicanos en su Articulo 123, fraccion Xlll, en donde se menciona lo siguiente:

“Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estardn obligadas a proporcionar a

sus trabajadores capacitacion o adiestramiento para el trabajo”.

Por otro lado en la Ley Federal del Trabajo en su Articulo 153-A se menciona lo

siguiente:

“Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione capacitacion o
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y productividad,
conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por el patron y el

sindicato o sus trabajadores y la Secretaria del Trabajo y Prevision Social”.
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3.4 Concepto de Capacitacion

(Chiavenato, 2005). menciona que “el entrenamiento 0 capacitacion es un proceso
educativo a corto plazo, aplicado de manera sistemética y organizada, mediante el cual
las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos
definidos”; hay otros autores como (Bohlander, Sherman, & Snell, 2001) que
mencionan que hay una diferencia entre capacitacion y desarrollo; y que se entiende
también como capacitacion “la generalidad de los esfuerzos iniciados por una
organizacion para impulsar el aprendizaje de sus miembros”, por lo que la capacitacion

seria un proceso a corto plazo, mientras que el desarrollo a largo plazo.

Por lo tanto, podriamos decir que la capacitacion es un proceso que se debe llevar a
cabo, de acuerdo a las necesidades manifiestas, pero debe darse en un corto plazo

para evitar problemas inmediatos.

Identificando la diferencia conceptual entre adiestramiento o0 entrenamiento y
capacitacion; se puede determinar que la capacitacion incluye el adiestramiento, pero a
diferencia del adiestramiento la capacitacién tiene como objetivo proporcionar
conocimientos, en los aspectos técnicos del trabajo .Todo esto impulsando e
incrementando los conocimientos y habilidades necesarias para desempefar su labor,

mediante un proceso de ensefianza-aprendizaje bien planificado.

La capacitacion se imparte generalmente a empleados, ejecutivos y funcionarios en
general cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual, preparandolos para desempefarse
eficientemente.

En conclusion “la capacitacion es una actividad sistematica, que se debe dar de forma
planificada y permanente; la cual tiene como objetivo preparar, desarrollar e integrar a
los trabajadores de cualquier organizacion al proceso productivo, todo esto mediante la
transferencia de conocimientos, desarrollo actitudes y habilidades que se consideren

necesarias para mejorar el desempefio de los trabajadores en sus actuales y futuras
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actividades o posicion laboral”. En sintesis se puede afirmar que toda empresa o

institucion debe orientar la “capacitacion para la calidad y el desempefio”.

3.4.1 Tipos de Capacitacion

Respecto a los distintos métodos de capacitacién acorde con (Bohlander, Sherman, &
Snell, 2001) estan los siguientes: en el trabajo, vestibular, demostracion y ejemplo,

simulacioén, aprendizaje, métodos de aula.

El método que se escoja depende del tiempo, costo, esfuerzo, profundidad de
conocimientos requerida, disponibilidad, preferencias del instructor, numero de
personas que hay que entrenar, antecedentes de quienes reciben entrenamiento y de

la actividad que realizan las personas a capacitar.

Otra clasificacion de los tipos de capacitacion acorde a (Falcon, 2012) es:

B Por su formalidad:

- Capacitacion Informal: Cuando se da como recomendacion, apoyo 0 consejo
dentro de la actividad por parte de algin compariero de trabajo.

- Capacitacion formal: es la capacitacion programada y estructurada.

B Por su naturaleza

- Capacitacion de Orientacion: para familiarizar a nuevos colaboradores de la
organizacion, por ejemplo en caso de los colaboradores ingresantes.

- Capacitacion Vestibular: Es un sistema simulado, en el trabajo mismo.

- Capacitacion en el Trabajo: practica en el trabajo.

- Entrenamiento de Aprendices: periodo formal de aprendizaje de un oficio.
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- Entrenamiento Técnico: Es un tipo especial de preparacion técnica del trabajo

- Capacitacién de Supervisores: aqui se prepara al personal de supervision para
el desempeiio de funciones gerenciales.

- Otros Tipos: cualquier situacién poco usual no incluida anteriormente

B Por su nivel ocupacional

- Capacitacion de Operarios

- Capacitacion de Obreros calificados
- Capacitacion de Supervisores

- Capacitacion de Jefes de Linea

- Capacitacion de Gerentes.

Aunque los autores difieren en las etapas que tiene la capacitacion, la mayoria coincide

en que la capacitacion cuenta con cuatro etapas principales que son:

1. Diagnostico o Evaluacion de Necesidades: En el cual se realizara el analisis de las

necesidades de capacitacion.

2. Programacion (Disefio): En la que se elabora el programa o plan de capacitacion.

3. Implementacion: En este punto se ejecutara el programa o plan.

4. Evaluacion, control y seguimiento: Mediante el control y un seguimiento, se evaltan

los resultados del proceso estableciendo una comparacion entre la situacion actual y la

anterior.
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3.5 Importancia de la capacitacion en una empresa

Para (Chiavenato, 2005), la capacitacion es un beneficio a corto plazo que responde a
las necesidades de la empresa para desarrollar sus recursos y mejorar la calidad en el

ambito laboral en general.

Ayuda a fijar los objetivos de una empresa, y servird para fortalecer la base de la

empresa.

Las empresas actualmente no solo buscan que sus empleados tengan experiencia o
cierto perfil, sino que ademas de tener ambas requieren complementar al equipo de
trabajo con la capacitacion a su personal; pero se debe tener cuidado que este no se
dé uanicamente cuando el personal es de nuevo ingreso y se requiere que desemperfie
adecuadamente su funcion y cumpla con el logro de los objetivos de la empresa sino
gue debe brindar capacitacion constante que motiven al personal, ademas de fomentar

sSu crecimiento.

Desarrollar tanto las actitudes como las aptitudes junto con el crecimiento personal y
profesional de los empleados va a permitir que se desempefien mejor en su area de

trabajo con mayor eficiencia, calidad y desempefio.

Uno de los recursos mas importantes dentro de una organizaciéon es el recurso
humano, ya que estara presente dentro de la organizacion, es por esta razon que es
fundamental la capacitacion. Por lo tanto, es una inversion (y no un gasto como se
puede llegar a creer) para la organizacion, pues los resultados que se obtienen de este
proceso (capacitacion) no solo benefician al empleado, sino que contribuye al logro de
los objetivos empresariales y mejora el desempefio de todos el equipo de trabajo de la

organizacion.

La capacitacion también permite establecer y reconocer requerimientos futuros,
asegurar a la empresa el suministro de empleados calificados y el desarrollo de los

recursos humanos disponibles.
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3.6 Desempefio

El desempefio que tengan los trabajadores de una organizacion es parte fundamental
para el éxito de la compafiia, es por esta razon que la empresa debe tener el interés de

mejorarlo a través de continuos programas de capacitacion.

¢, Qué es el desempefio?:

Acorde a (Chiavenato, 2005) el desempefio es la eficacia del personal que trabaja
dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el

individuo con una gran labor y satisfaccion laboral.

Por otro lado (Stoner, 1994), quien afirma que el desempefio laboral es la manera
como los miembros de la organizacidén trabajan eficazmente, para alcanzar metas
comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con anterioridad citado en (Araujo &
Guerra, 2007).

(Chiavenato, 2005) Expone que el desempefio laboral esta determinado por factores

actitudinales de la persona y factores operativos tales como:

a) Actitudinales

» Disciplina

* Actitud Cooperativa

* Lalniciativa

* Responsabilidad

* De Seguridad

» Discrecion

* Presentacion personal
* Interés

» Creatividad

» Capacidad de Realizacion
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b) Operativos

» Conocimiento del trabajo

 Calidad
« Cantidad
« Exactitud

« Trabajo en equipo

e Liderazgo.

Conocer cudl es el del desempefio que tiene un trabajador permite implantar nuevas
politicas de compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de
ascensos o0 de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a
capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen

problemas personales que afecten a la persona en el desempefio del cargo.

Acorde a (Lavanda, 2005), los Beneficios de conocer el desempeiio de los trabajadores

es el siguiente:

Para El Individuo:

Conoce los aspectos de comportamiento y desempefio que la empresa mas valoriza en
sus funcionarios.

Conoce cudles son las expectativas de su jefe respecto a su desempefio y asimismo,
segun él, sus fortalezas y debilidades.

Conoce cuales son las medidas que el jefe va a tomar en cuenta para mejorar su
desempefio (programas de entrenamiento, seminarios, etc.) y las que el evaluado
deber&a tomar por iniciativa propia (autocorreccion, esmero, atencion, entrenamiento,
etc.).

Tiene oportunidad para hacer autoevaluacién y autocritica para su autodesarrollo y

auto-control.
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Estimula eltrabajo en equipoy procura desarrollar las acciones pertinentes para
motivar a la persona y conseguir su identificacion con los objetivos de la empresa.
Mantiene una relacion de justicia y equidad con todos los trabajadores.

Estimula a los empleados para que brinden a la organizacion sus mejores esfuerzos y
vela porque esa lealtad y entrega sean debidamente recompensadas.

Atiende con prontitud los problemas y conflictos, y si es necesario toma las medidas
disciplinarias que se justifican.

Estimula la capacitacion entre los evaluados y la preparacion para las promociones.

1. Para El Jefe:

Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los subordinados, teniendo como
base variables y factores de evaluacion y, principalmente, contando con un sistema de
medida capaz de neutralizar la subjetividad.

Tomar medidas con el fin de mejorar el comportamiento de los individuos.

Alcanzar una mejor comunicacion con los individuos para hacerles comprender la
mecanica de evaluacion del desempefio como un sistema objetivo y la forma como se
esta desarrollando éste.

Planificar y organizar el trabajo, de tal forma que podré organizar su unidad de manera

gue funcione como un engranaje.

2. Para La Empresa:

Tiene oportunidad de evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazo y
definir la contribucion de cada individuo.

Puede identificar a los individuos que requieran perfeccionamiento en determinadas
areas de actividad, seleccionar a los que tienen condiciones de promocion o

transferencias.
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Puede dinamizar su politica de Recursos Humanos, ofreciendo oportunidades a los
individuos (no solamente de promociones, sino principalmente de crecimiento
y desarrollo personal), estimular la productividad y mejorar las relaciones humanas en
el trabajo.

Sefala con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que espera de ellos.
Programa las actividades de la unidad, dirige y controla el trabajo y establece las
normas y procedimientos para su ejecucion.

Invita a los individuos a participar en la solucion de los problemas y consulta su opinidon

antes de proceder a realizar algun cambio.

3.7 Relacion entre la capacitacion y el desempefio d e los trabajadores

(Audra, 2013) Dice “El entrenamiento de los empleados es una herramienta que los
administradores pueden usar para ayudarles a cerrar la brecha entre su nivel actual de
rendimiento y su nivel de rendimiento deseado. El desafio para la organizacién es
diseflar opciones de capacitacion que den a los empleados la informacién o las
habilidades que necesitan y luego medir si estas opciones de formacion fueron

efectivas para producir los resultados deseados.

(Sims, 2012) Menciona que la capacitacion le sirve a una organizacion para actualizar
las aptitudes del personal y, por esa via, aumentar la eficiencia del trabajo cotidiano.
También involucra el correcto uso funcional de nuevas tecnologias, factor de especial
relevancia cuando se trata de incorporarlas rapidamente; en este caso, el
entrenamiento puede conferir flexibilidad y adaptabilidad a la fuerza laboral. Mejorando
aptitudes de la gente, entonces, las empresas se mantienen a la altura de las

innovaciones y las integran exitosamente a sus actividades.

Audra et al. (2013) también comenta que los administradores tienen diferentes puntos

de vista de cuanto entrenamiento es necesario para que un empleado produzca los

resultados de desempefio deseado. Es importante entender que la mayoria de los
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empleados no llegan a sus puestos de trabajo con el total conocimiento y experiencia
necesarios para llevarlo a cabo perfectamente. Necesitan un administrador para
seleccionar opciones de entrenamiento apropiadas, para que puedan avanzar a un
nivel deseado de rendimiento. Los gerentes pueden ayudar a la empresa a aumentar
su capacidad total buscando las necesidades insatisfechas de formaciéon vy

comunicandoselas a expertos formadores y recursos humanos.
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CAPITULO 4
DISENO DE LA INVESTIGACION,
ANALISIS E INTERPRETACION

DE RESULTADOS

47



4 DISENO DE LA INVESTIGACION, ANALISIS E INTERPRETA CION DE
RESULTADOS

En este capitulo se explica la metodologia de trabajo que se desarroll6 para dar
solucion a la problematica del laboratorio de contactologia, para después presentar los
resultados obtenidos del cuestionario. Esto con el objetivo de realizar la propuesta del

programa de capacitacion acorde a las necesidades del laboratorio.

4.1 Tipo de estudio

Acorde a (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003); Existen cuatro tipos de estudio
para llevar a cabo una investigacion: de tipo exploratorio, descriptivo, correlacional y

explicativo.

A continuacion se explica brevemente el tipo de investigacién que se llevo a cabo y su
descripcion:

b Descriptiva: Busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos, o cualquier otro fendbmeno
que se someta a un andlisis. Es decir, miden, evaltan o recolectan datos sobre
diversas variables, aspectos, dimensiones o componentes del fendbmeno a
investigar. Por lo tanto es “Descriptivo” ya que se investigara como afecta no

tener un programa de capacitacién a los trabajadores en su desempefio.

4.2 Enfoque de investigacion

De acuerdo a varios autores y principalmente para (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2003), los dos enfoques que han predominado son: El enfoque cuantitativo y el

enfoque cualitativo de la investigacion.

En el caso de esta investigacion el enfoque que se llevé a cabo fue el Enfoque
Cuantitativo ya que emplea la recoleccion de datos para probar el supuesto, con base

en la medicion numérica, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.
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4.3 Disefio de investigacion

Disefo: Para (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003), el disefio se refiere al plan o
estrategia que se desarrolla para obtener la informacibn se requiere en una

investigacion”, y se clasifica en experimental y no experimental.

Investigacion No  Experimental: “Estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendbmenos en su ambiente

natural para después analizarlos”.

La investigacion No Experimental se divide en:

- Exploratorios
- Transaccionales o Transversales - Descriptivos

Investigacion .
- Correlacionales causales

No Experimental - .
P - Longitudinales o Evolutivos

En el caso de los disefios de investigacion transversal o transeccional el procedimiento
es la recoleccién de datos en un solo momento y tiempo Unico donde su propésito es
describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
(Hernandez et al., 208).

Disefio Transversal-Descriptivo: “Indagan la incidencia de las modalidades o niveles de

una o mas variables en una poblacion, estudios puramente descriptivos”.
En conclusion, la presente investigacion tiene un disefio no experimental, transerverlsa-

descriptivo, debido a que no intenta probar o implementar algo nuevo, ademas porque

no se van a manipular variables durante la investigacion.
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4.4 Poblacion

Hernandez et al. (2006) define a la poblacion como: “La poblacién es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones, podemos decir que
la poblacion es la totalidad del fendbmeno a estudiar, en donde las unidades de

poblacién posee una caracteristica comun la cual estudia y da origen a los datos”.

En el caso de esta investigacion, la poblacion son todas aquellas empresas que

fabrican lentes de contacto en la Delegacion Cuauhtémoc (126 empresas).

45 Muestra

Para Hernandez et al. (2006) la muestra como un subgrupo de la poblacién e indica

gue se divide en dos tipos: muestras no probabilisticas y muestras probabilisticas.

En el caso de esta investigacion el tipo de muestreo es “Muestreo por Conveniencia”.
(Kerlinger, 2001)

Acorde a (Vicenty & Nicole, 2011) el autor (Creswell, 2008) define al muestreo por
seleccion intencionada o por conveniencia como “un procedimiento de muestreo
cuantitativo en el que el investigador selecciona a los participantes, ya que estan

dispuestos y disponibles para ser estudiados”.

(McMillan & Schumacher, 2001) Definen el muestreo por conveniencia como un

método no probabilistico de seleccionar sujetos que estan accesibles o disponibles.

“En este tipo de muestreo la representatividad de la muestra es determinada por el

investigador de modo subjetivo” (Cohen & Morrison, 2003).

50



4.6 Delimitacion Temporal

El periodo de analisis que abarca esta investigacion es desde Enero 2010 a Diciembre
2012.

4.7 Andlisis del Desemperio en el Laboratorio de Con  tactologia

Como ya se mencioné anteriormente, la informacion obtenida del analisis del
desempefio de los trabajadores, no solo sirve para tomar de decisiones administrativas
como aumentos salariales, despidos, promociones; sino que ayuda a determinar las
necesidades de formacién o las debilidades en algin aspecto tanto del empleado como

para la organizacion.

En los resultados del analisis del desempefio de los 15 empleados a nivel operativo, se

obtuvo la siguiente informacion:

Gréfica 4 “Resultados en % del Desempefio actual que tienen los trabajadores del Laboratorio”

100%

90%

83%
80% 78% A 769

\ / \2% 73% 286 ey 12% 3% 74%
70% A, p’z\ =

\/ NN o g
60% V 627

637
59%

50% 53%

40%

Fuente: Elaboracién Propia

En el eje de las ‘X’ se encuentran el nimero de empleado (del 1 al 15), en el eje de las
'y’ el % de desempefio.
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Como se puede observar en la grafica 4, el promedio de desempefio en % es del 70%,
de los 15 trabajadores, 11 se mantienen arriba de ese promedio y 4 debajo del
promedio general.

Ninguno llega a una eficiencia del 100%, el de mayor puntaje se ubica en un 83% y el

de menor puntaje estd ubicado en 53%.

A continuacion se muestra la DNC, esta informacion se extrajo de la informacion del

Andlisis del Desempefio de los Trabajadores.

Tabla 8 “Deteccion de Necesidades de Capacitacion”

DNC # de empleado
Manejo de Personal 1&2
Manejo de Conflictos 2&10
Control de Reportes 3,6&13
Rotacion de Estaciones 3,4,7,8&15
Trabajo en Equipo 1,5/9,10,11& 14
Motivacion 7&12

Fuente: Elaboracién Propia

NOTA: En el caso de algunos trabajadores, requieren de dos o mas temas que

reforzar.

De la Tabla anterior, se explica en forma concreta cada uno.

a) Manejo de Personal: Cuando se esta a cargo de un grupo de personas, muchas
veces no se cuenta con las habilidades para llevar a cabo esta tarea, la
experiencia o quizas simplemente se debe a que tampoco es tan facil que surjan
lideres innatos, por esta razén cuando se identifica una necesidad de capacitar a

un supervisor o jefe, es importante que no se ignore y se busque apoyar y
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b)

mejorar este rubro; ya que esto generara un cambio en la organizacion. El objetivo
de dar un apoyo (ya sea un taller, curso o material de lectura), es que el
supervisor, entienda que tiene la capacidad de liderazgo, ya que su personal a
cargo puede elegir o no, seguirlo o actuar de forma independiente, lo que impacta

directamente en el cumplimiento de las metas, logros o fracasos del Laboratorio.

Manejo de Conflictos: COmo seres humanos estamos expuestos a que nuestras
emociones alteren nuestro dia a dia, afectando nuestro rendimiento laboral. A
pesar que cada persona maneja distinto sus emociones, no siempre se pude
lograr manejar adecuadamente nuestros conflictos, provocando que llevemos

nuestros problemas al trabajo, y que pueda generar nuevos conflictos.

Por medio del DNC se obtuvo la informacion de que uno de los supervisores que
solia tener uno de los mejores registros, estaba bajando su nivel de rendimiento,
estaba generando conflictos con su linea de produccién y el trabajador se sentia
des motivado; por lo tanto es importante que dentro de sus posibilidades el

Laboratorio pueda ayudar a que el trabajador retome el ritmo que solia tener.

Control de Reportes: En el caso del Laboratorio todos los operarios deben
entregar al final de su jornada un reporte como se muestra en las siguientes 2
paginas; el problema en este caso es que algunos aunque cumple con el resto de
sus actividades, llevan un buen registro de calidad y cantidad de trabajo, en lo que
se refiere a cumplir con la entrega de este reporte en especifico (ya que cuentan
con otros), no lo llevan a cabo como deberia, y este reporte en particular es muy
importante ya que impacta en el reporte de materia prima, reporte mensual de

produccion y el de control de calidad.
Por lo tanto es importante que los trabajadores que tienen deficiencias con la

entrega o calidad del reporte, cumplan con este requisito, por lo que se propone

un curso-taller de administracion del tiempo o control de reportes.
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Figura 2 “Frente del Reporte de Produccién Diaria”

LINEA:
ESTACION:
RESPONSABLE:
FECHA:

2) HEMA

Botones Recibidos

Rechazados

Produccién

De lo Producidos

Buenos

Merma

Re-Trabajados

3)OTROS MATERIALES

Usadas

Estado

Crayones

Agua Destilada

Brochas

Marcador

Otras Herramientas

Hora:

Adelante

Fuente: Listado de Reportes del Laboratorio de Contactologia
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Figura 3 “Parte Trasera del Reporte de Produccion D  iaria”

Reporte de Lentes

Rechazados

Causas: Cantidad:
Retrabajos

Causas: Cantidad:

Firma del Responsable

Atrds

Observaciones :

Firma del Supervisor

Fuente: Listado de Reportes del Laboratorio de Contactologia
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d)

f)

Rotacion de Estaciones: Este punto después de la necesidad de mejorar el trabajo

en equipo fue el que mas incidencias tuvo; por lo que infirié lo siguiente:

Algunos trabajadores tiene la inquietud de cambiar su estacién de
trabajo (ya sea por monotonia, por superacion o por necesidad de
entender el trabajo de sus comparieros).

En el caso de otro trabajador debido a sus caracteristicas
posiblemente sea mas efectivo en otra estacion de trabajo para que
el trabajo fluya méas uniformemente.

Podria ayudar a motivar al personal

A pesar de que seguirian siendo personal especializado, ya no se
dependeria de una persona o que el supervisor haga lo de cierta
estacion, por lo que se balancearian las lineas en caso de

inasistencia, sin afectar la productividad como ahora.

Trabajo en equipo: Este fue el punto en el que mas se reiterd la necesidad de
capacitar, la mayoria suele trabajar bajo el concepto del trabajo individual, y les
cuesta mucho trabajo identificarse como equipo o simplemente no lo consideran
algo importante ya que para ellos solo se debe cumplir con el trabajo, sin importar
las condiciones. Sin embargo algunos otro si expusieron su interés por aprender a
trabajar como equipo, ya sea por su papel en supervision, o porque quieren llegar

a supervisar o simplemente para mejorar el ambiente laboral.
Motivacién: A pesar de que no fue algo que los trabajadores expusieron

directamente, si se identificO que algunos se sienten des-motivados y necesitan

algun incentivo o cambio que les genere este estado.
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4.8 Cuestionario para detectar necesidades de capac itacion.

Para la elaboracibn de este cuestionario se tomaron como base cuestionarios
realizados para otras empresas, trabajos de tesis, asi como textos de referencia y se
adaptaron para el Laboratorio de Contactologia, para ver el resumen de los resultados

del cuestionario ir al anexo 2.

A continuacion se presenta el formato empleado para el cuestionario.

CUESTIONARIO PARA DETECTAR NECESIDADES DE CAPACITA CION

Nombre (solo si desea ponerlo):

Edad: [] Entre 18 - 27 ] Entre 28 - 37 [ entre 38-47 ] Mas de 48 afios

Linea de Produccion:

INSTRUCCIONES
El presente cuestionario pretende conocer la opinién que tiene usted acerca de la necesidad de aplicar un programa de capacitacion. Por favor
responde con la maxima sinceridad. El tratamiento de los datos que aqui figuren seran confidenciales y Gnicamente para fines de investigacion, por

lo que no se facilitaran a ninguna persona interna o externa ajena a esta investigacion.

El cuestionario consta de 14 preguntas, favor de tachar la respuesta que usted considere es la situacién actual, en algunos casos se requiere que
explique o justifique su respuesta, por lo que se le pide que no olvide completar esta parte.

Si tiene alguna duda acerca de una pregunta, favor de comentarlo con la persona que le entrego este cuestionario a fin de que aclare sus dudas.

Gracias por su colaboracién.

1.- ¢Recibi6 capacitacion al momento de ingresar a la empresa?
O s O o
2.- ¢Conoce el programa de capacitacién de la empresa?
af O o
3.- ¢Cree necesaria la capacitacion?

BE () no
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4.- ¢ Cuantas veces recibe usted capacitacion?

D Una vez al afio [j Dos o0 mas veces al afo D Otra (especifique)

5.- ¢Cree que usted necesita capacitacion?
O s O o

6.- ¢ Qué tema o temas de capacitacién cree que debe recibir?

7.- ¢Harecibido algun curso de capacitacion fuera de la empresa?

() si ccuar () no

8.- ¢Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo?
Os O o

Cualquiera que haya sido su respuesta anterior, por favor responda ¢,Por qué?

9.- ¢Puede identificar un problema y tomar la decisién de resolverlo?

(] s () No, ¢Por qué?

10.- ¢ Se siente satisfecho con la actividad que realiza y como la realiza?

D S| D NO, ¢Por qué?

11.- ;Cree usted necesario hacer cambios al programa actual de capacitaciéon de la empresa?

BE () ~o

12.- ¢ Considera que su cliente (interno) esta satisfecho de su trabajo?

D SI [:] NO, ¢Por qué?
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13.- ¢Cree usted que exista una forma de agilizar mas su trabajo?

() si ccuar () no

14.- ¢Le interesa saber el resultado de este cuestionario?

() s () no

Gracias por participar
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4.8.1 Resultados del cuestionario para detectar ne  cesidades.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del cuestionario.

Gréfica 5 Respuesta de la pregunta #1 del cuestiona  rio

1. ¢(Recibi6 capacitacion al momento de ingresara la
empresa?
0%

\

LN
= NO

Se observa que el total de los encuestados respondié afirmativamente por lo que todos

han recibido capacitacion sin excepcion.

Gréfica 6: “Respuesta de la pregunta #2 del cuestio  nario”

2. ¢Conoce el programa de capacitacion de la empresa?

ms|
7 NO

En esta pregunta se observa que la respuesta general es que conocen el programa de
capacitacion y Unicamente 2 personas respondieron negativamente; pero mas adelante
se observa que no necesariamente se referian al programa general sino solo a su

capacitacion de induccion.
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Gréfica 7: “Respuesta de la pregunta #3 del cuesti  onario”

3. ¢Cree necesaria la capacitacion?

7%

m S|
7 NO

Las respuestas de esta pregunta reflejan que los empleados le dan valor a la

capacitacion en su trabajo, lo que puede facilitar el proceso de implementacion.

En el caso de la pregunta #4, en el caso de responder inciso “c)” tenian que especificar

Su respuesta, por lo que el resultado fue el siguiente:

Gréfica 8: “Respuestas de la pregunta #4 del cuesti  onario”

4, ¢ Cuantas veces recibe usted capacitacion?

~ 0,
M a) Una vez al afio 0%

~ ()
® b) Dos o mas veces al afio 0%

m c) Otra (especifique)

61



Gréfica 9: “Respuesta del inciso c) de la pregunta 4 del cuestionario”

c) Otra (especifique)
6%

=

® Nunca, solo cuando
entre

7 Cuando cambian equipo

+ Cuando me dejaron a
cargo 1 semana de la
jefatura

En esta pregunta se refleja la necesidad de implementar un programa o plan de
capacitacion, ya que la mayoria coincide que solo ha recibido capacitacion cuando fue
personal de nuevo ingreso, el otro porcentaje solo la ha recibido si le han cambiado su

equipo o cuando hubo un cambio en sus responsabilidades.

Gréfica 10: “Respuesta de la pregunta #5 del cuesti  onario”

5. ¢Cree que usted necesita capacitacion?

20%

m S|
7 NO

En esta pregunta resalta que solo 3 personas respondieron que no necesitaban
capacitacion, pero el 80% de los empleados dijo que si requiere de algun tipo de

capacitacion.
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Gréfica 11: “Respuesta de la pregunta #6 del cuesti  onario”

6. ¢{Qué tema o temas de capacitacion cree que debe recibir?

M De como realizar los distintos
lentes

7 Acerca de otras estaciones de
trabajo

-+ De como supervisar

De trabajo en equipo

La mayoria se enfocd a que desea que la capacitacion esté orientada a aprender a
realizar nuevas actividades dentro o fuera de su linea de produccién, mientras que la

otra parte desea capacitacion orientada a trabajo en equipo y manejo de personal.

Gréfica 12: “Respuestas de la pregunta #7 del cuest  ionario”

7. ¢Ha recibido algun curso de capacitacion fuera de la
empresa?

0% msl
mNO

La totalidad de los encuestados respondid que nunca ha recibido capacitacion externa

ya sea por parte de la empresa o de manera personal.
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Gréfica 13: “Respuesta de la pregunta #8 del cuesti  onario”

8. ¢ Considera que tiene todos los conocimientos y
habilidades para desempeiiar su trabajo?

m Sl
7 NO

Grafica 14: “Justificacion del ‘SI' de la pregunta #8 del cuestionario”

SI, ¢Por qué?

m Porque lo domino

7 Es muy repetitivo

T Llevo mucho tiempo
realizando esa actividad

# Porque me ensenaron bien

La mayoria responde que se siente muy seguro y confiando en como realiza su

actividad debido a su experiencia y el dominio que tiene sobre ella.

64



Gréfica 15: “Justificacién del ‘NO’ de la pregunta #8 del cuestionario”

NO, ¢Por qué?

m Porque cambiaron
mi torno

7 Puedo aprender mas
de otras estaciones

El resto que contesto que no se sentia seguro en desempefiar su trabajo, explico que
esto se debe a que le cambiaron su herramienta y/o equipo de trabajo o por la
inquietud de aprender mas, no solo de su trabajo sino de otras.

En el caso de la pregunta 9, si respondian que NO, tenian que explicar porque esa

respuesta.

Gréfica 16 “Respuesta de la pregunta #9 del cuesti  onario”

9. ¢ Puede identificar un problema y tomar la decision de
resolverlo?

m S|
7 NO

Gréfica 17: “Justificacién del ‘NO’ de la pregunta #9 del cuestionario”
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NO, ¢Por qué?

M Porque no debo hacerlo sin
tener la aprobacion de mi jefe

7 Porque no me siento segura
sin consultarlo

+ No respondid

La mayoria respondié que si podria identificar un problema y solucionarlo, pero de
aquellos que respondieron que no, la mitad mencioné que si no lo hacia era porque
requeria de la indicacion, instruccion u orden de su jefe inmediato ya sea por norma o

por decision propia.

Gréfica 18: “Respuesta de la pregunta #10 del cuest ionario”

10. ¢Se siente satisfecho con la actividad que realizay cémo
la realiza?

LN
7 NO
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Gréfica 19: “Justificacién del ‘NO’ de la pregunta #10 del cuestionario”

. - M Porque quiero poder realizar otra
NO, ¢Por que: actividad

7 Porque creo que soy capaz de
aprender lo de otras estaciones

10%

T Porque deseo superarme

# Porque se que puedo llegar a ser jefe

Porque ya me aburri de hacer lo mismo

Porque me gustaria rotar mi estacion

En esta pregunta 10 de 15 trabajadores respondieron que no se sentian satisfechos, de
este numero la mayoria tiene la incertidumbre de aprender a realizar otra actividad, ya

sea por necesidad de autorrealizacion, por sentirse capaces 0 por superacion.

Gréfica 20: “Respuesta de la pregunta #11 del cuest  ionario

11. (Cree usted necesario hacer cambios al programa actual
de capacitacion de la empresa?

20%

m S|
7 NO

En esta pregunta se observa una relacion directa junto con la pregunta #5, en la cual se
pregunta si consideran que necesitan capacitacion, por lo que se puede determinar que
las personas que desean capacitacién son los mismos que consideran importante

hacer este cambio en el programa de capacitacion.
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Gréfica 21: “Respuesta de la pregunta #12 del cuest  ionario”

12. ¢Considera que su cliente (interno) esta satisfecho de su
trabajo?

m Sl
7% NO

Gréfica 22: “Justificacion del ‘NO’ de la pregunta #12 del cuestionario”

NO, ¢Por qué? m Porque siempre me
reclama algo

7 Porque piensa que lo haria
mas rapido que yo

- Porque parece que siempre
esta enojada

# No respondid

La mayoria de los encuestados si siente que satisface las necesidades de sus clientes
internos, en el caso de los que respondieron que no, la tendencia esta mas orientada a

una percepcion o la relacion entre colaboradores.
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Gréfica 23: “Respuesta de la pregunta #13 del cuest ionario”

13. ¢ Cree usted que exista una forma de agilizar mas su
trabajo?

20%

m Sl ¢Cudl?

7 NO

Gréfica 24: “Justificacion del ‘SI' de la pregunta #13 del cuestionario”

m Cambiando puestos, para que todos
entendamos porque unas partes se toman

- £ 7
Sl, éCual? mas tiempo que otras

7 Que los supervisores nos ensefien mas del

proceso
8% WN38%
4+ Que nos hagan caso y nos dejen rotar
estaciones
HF 3+
fll ISSSSS2S. ? i # Actualizando los tiempos de elaboracion
”f{*{f}}f}f}fg% porque cambiaron equipo

Capacitandonos

No respondid

En esta pregunta se observa que la mayoria de los empleados si cree que existe una
forma de hacer sus labores mas facil y eficientemente, de ese porcentaje el mayor
porcentaje indica que desean ser escuchados y que los rolen en sus puesto de trabajo,
otros ademas de esto explican que es para entender los procesos y tiempos de cada

estacion, la minoria cree que deben actualizar los tiempos de entrega 0 no respondio.
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Gréfica 25: “Respuesta de la pregunta #14 del cuest ionario”

14. ¢ Le interesa saber el resultado de este cuestionario?

m Sl
0% mNO

Los trabajadores si mostraron interés por conocer los resultados del cuestionario.

4.8.2 Conclusiones del Cuestionario

Al revisar los resultados del cuestionario se pudo observar que es necesario desarrollar
un programa de capacitacion para los trabajadores del Laboratorio, con esto se podra
trabajar en dos puntos fundamentales; el primero en que se cuente con una
capacitacion constante y que esto evite la dependencia del Laboratorio en sus
estaciones especializadas y por otro lado que los trabajadores se sientan motivados al

ser escuchadas sus inquietudes y con esto mejoren su desempefio.
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CAPITULO 5
PROGRAMA DE

CAPACITACION
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CAPITULO 5 PROGRAMA DE CAPACITACION

5.1 Programa de Capacitacion

“Los programas parten de los objetivos de capacitacion previamente disefiados,

establecidos a partir de la informacion obtenida con el Diagnostico de Necesidades de

Capacitacion, pueden ser disefiados para su aplicacién, de acuerdo con los puestos,

areas de trabajo o los niveles organizacionales” (Pinto, 2000).

Acorde a varios autores, los programas de capacitacion deben incluir los

siguientes puntos:

Figura 4: “Contenido de los  programas de capacitacion”

Presentacion del
programa

*Explicacion de coberturas

*Explicacion de etapas

Planeacion Estratégica

*Describir la planeacion estratégica de la
capacitacion en la organizacion.

Analisis de la Situacion

* Andlisis FODA de la capacitacion de la
organizacion.

Objetivos

*Enunciar los objetivos de la capacitacion.

Programacion

*Calendarizacién de eventos
*Listado de participantes, instructores
*.nstNs v nresiintiestn

Contenidos

*Contenidos de los cursos.

VvV VNV NV NV NV

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Pinto, 2000)
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Para la elaboracion de un programa de capacitacion se requiere:

Investigar <
Antecedentes

Inventario de
Recursos <
Humanos

Elaboracion

de <

programas

\/

\/

Figura 5: “Requisitos para un programa de capacitac ion”

« Para conocer Ilos antecedentes vy

confirmar las necesidades
organizacionales y de capacitacion (ya
que esto permitira identificar

necesidades manifiestas y encubiertas
asi como a jerarquizar areas, puestos y
personas a capacitar).

Revision de la profundidad de los cursos
a programar.

En este aspecto se requiere contar con
una descripcion detallada y precisa del
personal; esto es identificando sus
conocimientos, habilidades o actitudes.

Este punto es la meta, ya que aqui se
llevara a cabo desde la redaccion de
objetivos, hasta la integracion de los
cCursos o0 eventos de capacitacion;
basicamente en este punto se desarrolla
todo el plan de capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Pinto, 2000)
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5.2 Diagnostico de Necesidades de Capacitacion

La Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), es el proceso orientado a la
estructuracion y desarrollo, de planes y programas para el establecimiento y
fortalecimiento de conocimientos, habilidades o actitudes en los participantes de una
organizacion, con la finalidad de contribuir en el logro de los objetivos corporativos y
personales. Las siglas en inglés son TNA (Training Needs Assessment). La DNC es la
primera etapa del proceso de capacitacion; por lo que es fundamental que se realice un
buen diagnéstico (Yturralde, 2013).

5.2.1 Importancia de la DNC

El Diagnostico de Necesidades de Capacitacion, constituye la funcion inicial y
estratégica, que orienta la estructuracion y el desarrollo de los planes de capacitacion
gue buscan el establecimiento y fortalecimiento de los conocimientos, habilidades o
actitudes de los participantes de una organizacion, con la finalidad de contribuir al logro

de los objetivos de la misma. (Yturralde, 2013)

El DNC nos indicara qué, a quién, como, cuando, a qué costo y en donde capacitar.

El éxito de la capacitacion dependera de la realizacién de un buen DNC.
Cabe destacar que el método mas recomendado para utilizar el DNC, es el método por

comparacion, ya que en este método establece la discrepancia entre lo que debe

hacerse y lo que se esta haciendo realmente.
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Una vez detectadas las necesidades del laboratorio para mejorar su desempefio y
después de valorar que un punto fundamental que puede contribuir a su enmienda es

establecer un programa de capacitacién, se procedié a proponer el siguiente disefio.

Tomando como base los modelos de: (Aguilar Morales, 2010), (Rodriguez, 2007),
(Granados, 2005), (Pinto Villatoro, 2000) con el fin de buscar los lineamientos para

realizar el programa que se ajustara mejor a las necesidades del Laboratorio.

En el caso de (Ayala, Texto Universitario, 2004), se utilizo su referencia para los puntos
1.1 y 3 del contenido del programa de capacitacion: la propuesta para el Laboratorio

de Contactologia fue la siguiente:

5.3 Propuesta del Programa de Capacitacion

5.3.1 Portada

La portada del programa de capacitacion y que se integrara a la carpeta que se

le entregara al Laboratorio seré la siguiente:

LOGITIPO DE LA EMPRESA Y/O
LABORATORIO

“PROGRAMA DE CAPACITACION”

LABORATORIO DE CONTACTOLOGIA S.A. DE C.V.

Version 1.0
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5.3.2 Historial de Revisidn

HISTORIAL DE REVISION

<dd/mm/aa> <X.X> <detalle de los cambios> <nombre>

En este apartado, se llevara el registro de los cambios que se realicen en el programa
de capacitacion, ya sea que se adjunten nuevos programas o secciones, modifiquen o
actualicen médulos, que se requiera cambios por nuevos procesos 0 equipo, etc.; esto

con el objetivo de llevar un control detallado de los cambios.
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5.3.3 indice del Programa de Capacitacion

INDICE

1. |Introduccion

1.1. Proposito

1.2. Alcance

2. Deteccion y Andlisis de las necesidades

Descripcion de programa

Objetivos

a) Objetivo General

b) Objetivos Especificos

Politicas

Desarrollo del Programa

Programacion de Actividades

Recursos financieros requeridos

© 0o N o 0

Anexos

En el indice se podré observar el contenido del programa propuesto para el Laboratorio
de Contactologia.
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5.3.4 Introduccién al Programa de Capacitacion

El presente programa de capacitacion fue disefiado con el objetivo de responder a las
necesidades actuales del “Laboratorio de Contactologia” y por lo tanto buscar entre

otras cosas la mejora continua.

Este instrumento permitir4 favorecer el impacto que puedan traer consigo los cambios
en los procedimientos, equipos, areas de trabajo, métodos, etcétera; todo esto
mediante la basqueda de ampliar y fortalecer los conocimientos y las habilidades de

todos los trabajadores que lleven a cabo este programa.

La capacitacion constante es fundamental para que cualquier empresa u organizacion

se desarrolle y logre alcanzar sus objetivos y metas.

Este programa se desarrollé6 con base en un detallado analisis de la situacion que
estaba viviendo el laboratorio, por lo que esta enfocado en cumplir con las expectativas

de los empleados.

“En cualquier institucion importante, sea empresa, organismo estatal o cualquier otra, la capacitacion y
desarrollo de su potencial humano es una tarea a la cual los mejores dirigentes han de dedicar enorme

tiempo y atencion”

Peter Drucker

78



5.3.4.1  Propésito y Alcance del Programa de Capaci  tacion

A) Propdsito

Siendo su proposito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion se lleva
a cabo para:
Satisfacer de forma mas sencilla, requerimientos futuros del Laboratorio en
materia de personal.
Elevar el rendimiento de los trabajadores, por lo tanto impactar en la
productividad y la imagen del Laboratorio.
Generar y promover conductas positivas para mejorar el ambiente de trabajo.
Mejorar la interaccion entre todas las areas de trabajo y su personal.
Alentar la iniciativa, las propuestas y la creatividad de todos los trabajadores.
Mantener y/o mejorar la salud emocional y fisica de todo el personal, ya que esto
ayudara a la prevencion de accidentes y a prevenir la inasistencia por estas
causas, lo que a su vez apoyara a tener actitudes y comportamientos mas

afables.

B) Alcance

El presente programa aplica a todo el personal operativo y de supervision del

“Laboratorio de Contactologia S.A. de C.V.”
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5.3.5 Deteccion y Analisis

De acuerdo al estudio que se realizé en el “Laboratorio de Contactologia”, se

presentan los siguientes resultados:

De esta grafica se obtiene la siguiente informacion:

g) Se requiere elevar el % de desempefio.

h) Existen 5 trabajadores que se encuentran por debajo del estandar o

la media.

i) El promedio es de 70% de desempefio laboral.
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La segunda parte de la informacion obtenida del analisis del desempefio para detectar
necesidades de capacitacion, fue la siguiente:

Num. De Trabajadores
# Areas que requieren fortalecerse con debilidades en las
area enlistadas

Manejo de Personal 2

Manejo de Conflictos

Control de Reportes

Rotacion de Estaciones

Trabajo en Equipo

o o1 Bl Wl N
N| O Ol Wl N

Motivacion

En el lado izquierdo son las partes en las cuales se tiene debilidad y del lado derecho
indica el nimero de trabajador que lo requiere (para mantener la confidencialidad de
la informacién, el nombre del trabajador y el nimero que se le asignd, solo lo

conocera el jefe de procesos y el Director General).

La tabla indica los esos 6 rubros o temas son en los que se debe poner énfasis o
atencion en este programa de capacitacion, ya que son las necesidades actuales del
Laboratorio de Contactologia (para mayor detalle de los resultados del cuestionario

ver el Anexo 1 de este programa).
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5.3.6 Descripcién del Programa de Capacitacion

Este programa se enfoca en el tipo de capacitacion (Ayala, 2004) “para el desarrollo de
carrera”, y nos dice que “esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la
productividad presente de los trabajadores, a la vez que los prepara para un futuro
diferente a la situacion actual en el que la empresa puede diversificar sus actividades,

cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia necesaria para desempefiarlos”.
El programa se llevara a cabo bajo las siguientes modalidades:

Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y
experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de
actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones
técnicas, profesionales, directivas o de gestion

Complementacion: Su proposito es reforzar la formacion de un trabajador que
maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por su

puesto y requiere alcanzar el nivel que este exige.

La capacitacion se dara de inicio en un nivel intermedio el cual “Se orienta al personal
gue requiere profundizar conocimientos y experiencias en una ocupacion determinada
0 en un aspecto de ella.

Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relacion a las
exigencias de especializacién y mejor desempefio en la ocupacion
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5.3.7 Objetivos del Programa de Capacitacion

OBJETIVO GENERAL

Mejorar el desempefio del Laboratorio de Contactologia, preparando al personal
operativo y de supervision, para que ejecute de manera eficiente todas sus actividades
en su cargo actual, asi mismo generar oportunidades para que todo el personal

incrementes sus habilidades y conocimientos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento
colectivo.

Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio,
incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo mas receptivo a la supervision y
acciones de gestion.

Fomentar la retroalimentacién acerca de los planes, programas, métodos de trabajo,
etc. de todo el personal operativo y de supervision.

Uniformizar y sistematizar las actividades de capacitaciébn para procurar un uso

racional y eficiente de los recursos asignados a la actividad.
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5.3.8 Politicas del Programa de Capacitacion

a) Durante los temas o sesiones de capacitacion:

El trabajador no podra hacer uso del celular.

No se podré salir de las instalaciones donde se esta dando la capacitacion.

Se tomaran un receso entre 10 y 20 minutos maximos por sesion.

No se podra ingerir alimentos o bebidas en la estacion de trabajo en donde se lleve
a cabo la capacitacion.

No se podra sacar fotografia o video, a menos que se cuente con la aprobacion de

la Direccion General.

b) Planeacion:

El facilitador, deberé solicitar el material requerido una semana antes de la fecha de
capacitacion.

Todos los cursos deberan ser programados en horarios laborales.

Se debera dar a conocer un en un plazo de 1 o dias mediante avisos en zonas de

acceso de quienes participaran en los cursos y en que horarios.

c) Generales
Al final de cada sesion se debera evaluar al(los) facilitador (es), asi como a los
participantes sin excepcion.

Todos los trabajadores deberan al menos acudir a 2 sesiones de capacitacion en el

ano.
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5.3.9 Desarrollo del Programa de Capacitacion

Del resultado de las Necesidades de Capacitacion se obtiene el siguiente cuadro:

Puntzzs:sit:aecqisl:ren Curso / Taller/ Sesion 6 Platica Tipo de curso Duriﬁlrzr;del Interno |Externo
Manejo de Personal Supervision de Personal Tedrico 11 semanas *

Manejo de Conflictos Diagnéstico y manejo de conflictos Tedrico 9 semanas *
Control de Reportes Administracién del Tiempo Tedrico 4 semanas *
Rotacion de Estaciones Rotacion de Personal Practico 50 semanas *
Trabajo en Equipo Trabajo en Equipo Tedrico 16 semanas *

Motivacion Motivacion Tedrico 16 semanas * *

Se observa que para los cursos o talleres, se estan considerado mucho tiempo, pero

esto se debe a que no se puede tomar muchas horas de la jornada laboral, ni ser tan

seguidos, porque impactaria en la productividad del Laboratorio y como no se puede

optar por que se den fuera del horario laboral, se esta considerando que algunos se

llevaran a cabo al mismo tiempo (con diferentes participantes) y otros seran

consecutivos; pero el presente programa requiere del Vo.Bo. de la Direccion General

por lo que aun no se tiene estructurado el orden de los cursos ni la fecha de inicio (ir al

apartado de “programacion de actividades” para conocer el cronograma propuesto para

esta version del programa.

A continuacion se describe el contenido recomendado para cada Curso y que forma

parte de este programa de capacitacion.
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A)

Nombre del Curso o taller: SUPERVISION DE PERSONAL

OBJETIVO: Que el participante identifique el estilo de supervision que utiliza con
su grupo y las consecuencias que dicho estilo de supervision tiene sobre el clima,
la calidad y la productividad de su equipo de trabajo. Que el participante tenga
oportunidad de conocer, experimentar y adquirir las habilidades de supervision

gue se necesitan para integrar y supervisar un equipo de trabajo eficaz.

TEMARIO:

La responsabilidad del supervisor.
Caracteristicas del lider y de un equipo eficaz.
Auto-diagnéstico del propio estilo de supervision
Los principales enfoques sobre la motivacion al trabajo.
Los principios de la supervision efectiva:
Construya la autoestima de sus colaboradores
Fije la atencion en la conducta y no en la persona.
Escuche antes de juzgar y actuar sobre sus colaboradores.
Tome la iniciativa de mejorar el desempefio de su equipo de trabajo y predique
con el ejemplo.
Establezca metas firmes, prioridades y comuniquese eficazmente con su equipo
de colaboradores

VI. Conclusiones.

DURACION: 11 semanas
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B)

VII.

VIII.

Nombre del Curso o taller: DIAGNOSTICO Y MANEJO DE CONFLICTOS

OBJETIVO: EIl participante elaborara un andlisis de los conflictos que se
presentan en su labor cotidiana a fin de estrategias de solucion que satisfaga los

objetivos laborales.

TEMARIO:

Introduccién.

Aspectos generales.

Situacion conflictiva con un enfoque de sistemas.
Elementos del Conflicto.

Los conflictos: Constructivos o Dafiinos.
Diagnostico y manejo de Conflictos interpersonales.
Etapas evolutivas del conflicto interpersonal

Etapa Circunstancial.
Etapa Cognoscitiva.
Etapa Afectiva.

Etapa Conductual.
Etapa Consecuencial.
Método de Intervencion.

Conclusiones.

DURACION: 9 semanas

87



C) Nombre del Curso o taller: ADMINISTRACION DEL TIEMPO

VI.
VII.
VIII.
IX.
X.
XI.

OBJETIVO: Manejar nuestro tiempo de forma mas eficiente. Buscar formas de
influir de mejor manera, en el tiempo propio y en el de los demas, para aumentar
la productividad. Identificar lo que nos hace perder el tiempo, lo que nos produce
estrés y algunos otros inhibidores del manejo del tiempo. Identificar los pasos que
nos permitirdn, a nosotros y a nuestra gente, trabajar de forma inteligente y no

mas dura.

TEMARIO:

Aprender a alinear las actividades, los habitos y las metas

Obtener una perspectiva al balancear su vida profesional y personal

Explorar formas de tener mas cosas hechas, mejor, mas rapido y con menos
recursos

Delegar tareas y responsabilidades para desarrollar y entrenar a otros
Comunicar estandares de desempefio claros para dar seguimiento Yy
responsabilidad

Controlar la preocupacion y el estrés

Utilizar la curva del éxito del equipo

Reducir los conflictos del equipo

Utilizar los principios para aumentar el trabajo en equipo

Implementar un plan con metas de comunicacion claramente definidas
Conclusiones

DURACION: 4 semanas
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D) Nombre del Curso o taller: ROTACION DE PERSONAL

OBJETIVO: Crear un perfil de especialista en las estaciones de trabajo que no se
dominan, con el objetivo de evitar al interdependencia de personal, asi como

buscar que el personal se sienta motivado por adquirir nuevos conocimientos.

TEMARIO: No aplica, pero el orden en que se rotaran las estaciones serd el

siguiente:

l. Linea 1
Il. Linea 3
Il Linea 2
V. Linea 4

DURACION: 50 semanas

OBSERVACIONES:
Este curso por sus caracteristicas sera 100% practico, inicialmente sera impartido
por los supervisores de linea, pero otro objetivo es que todos los trabajadores

participen dando asesorias o0 capacitacion de su propia estacion de trabajo.

El orden se decidié con base en el nUmero de estaciones que tiene cada linea,
comenzando con la de mayor numero de estaciones y mayor numero de
produccion y asi sucesivamente; en el caso de la Linea 4, se dejo al final por el

grado de dificultad y de conocimientos que se requieren.
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E) Nombre del Curso o taller: TRABAJO EN EQUIPO

OBJETIVO: Los participantes seran capaces de integrar equipos de trabajos
efectivos, competentes y competitivos; motivados y que busque el logro de los
objetivos. Asi mismo serian capaces de emplear herramientas y mejores

practicas para el manejo de relaciones interpersonales.

TEMARIO:
I.  Diferencias entre equipo y grupo de trabajo

[I. Las 3 dimensiones de los equipos de trabajo y las tareas de cada una de ellas
Las tareas
El individuo
El equipo

[ll.  Roles en un equipo
Mentales
De accion
Sociales

IV. Confianza

V. Cohesion de equipos
Factores
Técnicas

VI.  Caracteristicas de un equipo eficaz
Qué debe ocurrir
Indicadores de posibles problemas
Sugerencias de mejora

VII.  Planificacién y organizacion del trabajo en equipo
VIIl.  Algunos Problemas mas habituales de un equipo: como resolverlos
IX.  Revision de casos de Exito

X. Conclusiones

DURACION: 16 semanas
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F) Nombre del Curso o taller: MOTIVACION

OBJETIVO: Al finalizar este curso, los participantes seran capaces de identificar sus
propias areas de oportunidad para la mejora, los elementos para superarse y motivar el
desarrollo de los demas y aplicar conceptos basicos para el manejo del estrés y logro

de objetivos.

TEMARIO:

l. Introduccién: Sensibilizacion hacia la importancia de la actitud positiva, el
compromiso y logro de metas

I. Actitud y Autoestima

[1. Comunicacion

V. Superacion Personal

V. Manejo de Conflictos
VI. Negociacion Efectiva
VII.  Conclusiones

DURACION: 16 semanas

NOTA: Los cursos o talleres no incluyen la siguiente informacion:

a) Quien sera el facilitador: Esto dependerd del Direccion General y del area de
Control de Procesos, ya que algunos cursos pueden ser facilitados por el mismo
equipo, por ejemplo:

Supervision de Personal: El Jefe de Control de Procesos tiene experiencia en
este rubro asi como un curso de este tema, por lo tanto puede pasarle el

material asi como la informacién a los supervisores.
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b)

c)

d)

Administracion del Tiempo: A pesar de que el contenido propuesto es extenso,
la informacién es sencilla de digerir asi que lo puede dar o el Jefe de Procesos
o uno de los trabajadores que tenga record perfecto en este rubro (esto
dependera de la decision de la Direccion).
Rotacién de Personal: En este apartado todos los y trabajadores participaran
en cierto fase del proceso, comenzaran los supervisores.
Trabajo en Equipo: Se propone a la Direccidén un curso en linea gratuito, solo
se requiere imprimir el material y que alguien lleve el control de la sesion.
Para el caso de Diagnéstico y manejo de conflicto y el curso de Motivacién, si
se requiere ayuda adicional, por lo que se tendra que evaluar donde obtener el
curso sin que impacte a las finanzas del laboratorio.
Material: En el caso de material, se puede acceder a videos, impresiones, etc, con
el objetivo de minimizar el impacto y facilitar su acceso.
Lugar y Hora: Para los casos teoricos, el lugar sera en la oficina del jefe de control
ya que esta muy espaciosa y con facilidad de adaptarse al curso, sin afectar la
zona de trabajo del jefe. La hora dependera de la programacion que hagan la
Direccion General y la Jefatura de Control.
Quienes recibiran el curso: La direccién y la Jefatura también decidiran acorde a

las necesidades y disponibilidad.
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Mes Mes Mes Mes
No. Actividad Responsable 1 2 3 4 Observaciones

1 [Presentacion de la Propuestaa Direccién General. Tesista

Director General -
2 Elaboracion del presupuesto para capacitacion. Jefe de C. Procesos
3 |Presentacion de Resultados de la Evaluacion del Desempefio Jefe de C.Procesos
4 |Presentacion del Programa de Capacitacién Jefe de C.Procesos

Director General -
5 [Planeacionde Cursos Jefe de C.Procesos
6 [Programacion de Cursos Jefe de C.Procesos
7 |Inicio del Programa de Capacitacion: Curso #1 Jefe de C.Procesos

SapepIAldY ap ugloewelBold OT'E'S



NOTA:

El cronograma de actividades s6lo muestra la primera etapa del programa, esto es
hasta la propuesta de la presente investigacion, las actividades que se deriven de

esta propuesta, estan fuera del alcance de esta investigacion.

Por lo tanto solo se presentd una recomendacion de la programacion de
actividades, desde que se entregue esta informacion al laboratorio hasta la puesta
en marcha del primer curso con el que decidan comenzar la Direccion General o al

area de Control de Procesos.
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5.3.11 Recursos Financieros Requeridos para el Prog rama de Capacitacion

NOTA: Esta propuesta no incluye el presupuesto para capacitacion, ya que esto
sera definido por parte de la Direccion General, una vez que el Laboratorio
Obtenga el resultado de este trabajo.

Al ser una Pyme, no se cuenta con recursos suficientes para hacer uso de
capacitadores externos, por lo que esta propuesta considera un impacto minimo
de recursos inicialmente, el mayor impacto se tendra en las hrs / hombre que se
van a requerir, pero seran consideradas como una inversion para mejorar su
probleméatica, ademas de que la Direccién y la Jefatura de Control de Procesos se
comprometieron a buscar como impartir los cursos dentro del horario laboral sin
afectar la produccion o a sus clientes mediante una buena planeacion.

Se recomienda usar el siguiente formato para Presupuestar cada sesion:

Curso/ Taller/ Sesién Material Requerido $ $
Presupuesto Real
Nombre del Curso
Sub - Total A
Sueldo Horas Total
Facilitador(es) (Base Hrs) Requeridas Invertido
Sub - Total B
Sueldo Horas Total
Asistentes al Curso (Base Hrs) Requeridas Invertido
Sub - Total C
Total
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# Pregunta Respuesta Respuestas adicionales
1 |¢Recibi6 capacitacion al momento de ingresar a la empresa? ;é]f)
L SI-B
» [¢Conoce el programa de capacitacion de la empresa? NO-2
. s SI-4
; ?
3 ¢Cree necesaria la capacitacion? NO-1
a) Unavezalafio -0 nunca-10
¢Cuéntas veces recibe usted capacitacion? b) 20 més veces al afio -0 cuando cambian equipo - 4
4 c)Otra___(especificar) - 15 cuando me dejaron a cargo de lajefatura - 1
. L SI-2
5 ¢Cree que usted necesita capautauon? NO-3
Como realizar distintos lentes - 5
¢Qué tema 0 temas de capacitacion cree que debe recibir? Acercade otias estaciones -6
Como supervisar -3
6 Trabajo en Equipo - 2
7 |¢Harecibido algin curso de capacitacion fuera de la empresa? NSC;-?S
Si,Porque:
¢Considera que tiene todos los conocimientos y SI-p Lo domino -7 No, Porque:
habiidades nara desempefiar su trabaio? NO-3 Es muy repetitivo - 3 Cambiafron mitorno - 1
p mp Yo Lllevo mucho tiempo haciendo laactv.- 1 Puedo aprender mas -2
8 Me ensefiaron hien - 1
No,Porque:
— SI-9 Porque debe aprobar mijefe - 3
¢Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo? oraue cebe aprobarmijete- 5.
NO-6 Porque no me siento cdmoda sin consultarlo - 1
9 No respondi6 - 1
Quiero aprender otra actividad - 4
Porque soycapaz de aprender més - 1
Si-5 Deseo superarme - 1
¢Se siente satisfecho con la actividad que realiza y como la realiza? NO-D Puedo llegar aser jefe- 1
Porque me aburre hacer lo mismo - 2
Porque me gustarfa rotar miestacion - 1
10
¢Cree usted necesario hacer cambios al programa actual de SI-p
1 |capacitacion de la empresa? NO-3
No, por que:
¢Considera que su cliente (interno) esta satisfecho de su trabajo? Si-1 S'_e mpre e reclamaalgo - 1 L
NO-4 Piensa que lo puede hacer més répido que yo - 1
2 No respondi6 - 1
S|, Cudl:
Cambiando puesto para saber porque unas
estaciones duran més que otras - 1
. - . . SI-» I i fi as del -3
¢Cree usted que exista una forma de agilizar mas su trabajo? Que los supervisores ensefien mas del proceso
NO-3 Que nos escuchenynos dejen rotar -5
Actualizando el tiempo de elaboracion - 1
Capacitandonos - 1
3 No respondio - 1
. . . SI-5
1 | ¢cLeinteresa saber el resultado de este cuestionario? NO-0

.0lreuonsany |ap sopelnsay, T 0Xauy
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ANALISIS
DE

RESULTADOS
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ANALISIS DE RESULTADOS

Gracias a los cuestionarios aplicados, se logro identificar la necesidad de capacitacion
para el personal de la empresa, con base en los resultados, se pudo determinar que los
trabajadores Unicamente recibieron capacitacion cuando ingresaron, especializandose
sélo en la labor que desempefian sin tener conocimiento de otra actividad y que esto
provocaba que su desempefio estuviera mermando.

Al lograr que los trabajadores confiaran en el proceso y la garantia de confidencialidad
de sus respuestas, se obtuvieron datos genuinos en los que se pudo determinar que
los mismos trabajadores buscaban, necesitaba y deseaban aprender nuevas cosas,
pero que no habian recibido apoyo.

Al término de este trabajo de investigacion, se logré el objetivo general planteado al
integrar un programa de capacitacion disefiado para mejorar el desempefio de los
trabajadores del Laboratorio de Contactologia.

1) Como primer objetivo especifico se identificO que el método actual de
capacitacion no estaba funcionando, ya que en el Laboratorio nunca se habia
invertido en un plan o programa de capacitacion, por lo que su desempefio
estaba siendo afectado y estaba provocando lo siguiente:

» Dependencia: contaba con personal altamente especializado, pero Unicamente
en una estacion de trabajo.

» Poca motivacion: No se sentian escuchados por parte de la jefatura o direccion
acerca de sus opiniones o deseos de nuevo aprendizaje.

* Monotonia: Llevaban muchos afios realizando la misma actividad, por lo que ya
les aburria, frustraba, estresaba o los limitaba a no seguir creciendo o buscar
otras alternativas para auto-motivarse.

» Mal Ambiente de trabajo

Todo esto generaba que ademas de bajar su rendimiento y calidad, la opinion y gusto

del cliente por el Laboratorio estaba siendo mermado e incremente sus quejas por falta
de cumplimiento en las fechas de entrega.

98



2) Por ultimo respecto a como afectaba a los trabajadores su método actual de
trabajo, ademas de lo mencionado en el punto anterior, estaba provocando
conflictos entre los trabajadores, y en vez de trabajar como equipo solo se
dedicaban a sacar sus tareas.

Por lo que es imperativo que los responsables de dirigir el Laboratorio entiendan la
importancia de un proceso de capacitacion continuo, y que no confundan la
especializacion de sus trabajadores (con su curso de induccion o entrenamiento en su
trabajo) con la capacitacion.

Otro aspecto importante es que no consideren que el programa solo sera un gasto
adicional innecesario, sino una inversién para mejorar el desempefio y que
adicionalmente ayude a mejorar el ambiente laboral de todos sus colaboradores. El
laboratorio requiere de personal calificado y motivado que se comprometa al
cumplimiento de los objetivos del Laboratorio y la satisfaccion de sus clientes.

Por todo lo anterior, la propuesta del programa de capacitacion para el Laboratorio de
Contactologia, y para los Laboratorios Opticos en general, esta siendo respaldada con
la intencién de mejorar o elevar el desempefio de los trabajadores de manera individual
con la intencién que al sumar los esfuerzos personales, la empresa sea la que eleve su
desempefio de forma general, todo esto aplicando el programa de capacitacion y
manteniéndolo actualizado mediante la retro alimentacion.
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RECOMENDACIONES

Es importante que las Pymes, y en este caso especifico, el Laboratorio de
Contactologia, atienda sus necesidades de capacitacion, y no solo se enfoquen en
adiestrar o entrenar a su personal para realizar determinada actividad; ya que como se
observa se corre el riesgo de que la empresa se coloque en una situacion delicada y se
exponga no solo a perder clientes o gastar en un exceso de rotacion de personal sino
hasta desaparecer del mercado.

Aunque la empresa cuenta con el equipo para satisfacer las necesidades de
capacitacion de su personal, los esfuerzos han sido minimos y se han acostumbrado al
ritmo y meétodo actual de trabajo. Por lo que para solucionar esta situacion se
recomienda al laboratorio que el programa de capacitacion se lleve a cabo en sus
instalaciones, empleando a su mismo personal como facilitadores, asi como buscando
material (en caso requerido) de facil lectura y acceso gratuito (reduciendo el impacto
financiero).

Por otro lado se recomienda que la Direccion General y la Jefatura de Control de
Procesos, programe la capacitacion buscando afectar al minimo la produccion,
utilizando los tiempo muertos para usarlos en la capacitacion o estudiando el proceso
de forma que durante el mismo se puedan realizar los cursos, ya que se observo que
existe esta ventaja en el Laboratorio por lo tipos de procesos empleados.

Por ultimo se recomienda que las MiPymes, se motiven a implementar la capacitacion
como parte de sus procesos y practicas; ya que esto les beneficiara; se debe evitar la
mentalidad de que los programas de capacitacion solo son una pérdida de tiempo o un
gasto innecesario, ya que como se pudo observar en este caso muchas veces el
mismo recurso humano puede sentirse motivado y beneficiado con este tipo de
implementacion, repercutiendo al final en el éxito de una organizacion.
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ANEXO 1 Lista del INEGI 2012

A continuacion se presenta el listado de las empresas o laboratorios que estan
registrados en el INEGI, en el Distrito Federal.

| # | Nombre de la Empresa Delegacién
1 Acromatic Cuauhtémoc
2 |Acsa Cuauhtémoc
3 |Altavista servicios Opticos Cuauhtémoc
4 |Arista Cuauhtémoc
5 JAutodiagndstico Cuauhtémoc
6 |Cenda Optik Cuauhtémoc
7 Consultorios Opticos Cuauhtémoc
8 Costura Venustiano Carranza
9 De Anda, Comercializadora Optica Cuauhtémoc
10 |De Loren Cuauhtémoc
11 |Ehlo Cuauhtémoc
12 |Fabricacion de Articulos Oftalmicos Cuauhtémoc
13 |Grupo Carsa Cuauhtémoc
14 |[Grupo Genesis Cuauhtémoc
15 |Grupo Profesional Optico Cuauhtémoc
16 |GuimarTaller Optico Cuauhtémoc
17 |Hidro soft de Mexico Alvaro Obregon
18 |International Optics Cuauhtémoc
19 |lLaboratorio CR Cuauhtémoc
20 |Laboratorio Continental Cuauhtémoc
21 |Laboratorio Coronado Cuauhtémoc
22 |Laboratorio de Cristales Arjod Cuauhtémoc
23 |Laboratorio de Optica Jesus Gracia Cuauhtémoc
24 |Laboratorio de Optica Profesional Cuauhtémoc
25 |Laboratorio de Optica Zarate Cuauhtémoc
26 |Laboratorio del Ahorro Cuauhtémoc
27 |Laboratorio Golden Vision Cuauhtémoc
28 |Laboratorio Maldonado Cuauhtémoc
29 |Laboratorio Monroy Cuauhtémoc
30 |Laboratorio Ocular Cuauhtémoc
31 |Laboratorio Optico Cuauhtémoc
32 |Laboratorio Optico Cuauhtémoc
33 |Laboratorio Optico Cuauhtémoc
34 |Laboratorio Optico Cuauhtémoc
35 |Laboratorio Optico Cuauhtémoc
36 |Laboratorio Optico Cuauhtémoc
37 |Laboratorio Optico Andres Cuauhtémoc
38 |Laboratorio Optico Arturo Cuauhtémoc
39 |Laboratorio Optico Boston Cuauhtémoc
40 |Laboratorio Optico Bulman Cuauhtémoc
41 |Laboratorio Optico Contactologia Especializada Cuauhtémoc
42 |Laboratorio Optico Continental Cuauhtémoc
43 |Laboratorio Optico Continental 2000 Cuauhtémoc

106




# Nombre de la Empresa Delegaci6n
44 |Laboratorio Optico Davila Cuauhtémoc
45 |Laboratorio Optico de Gabriel Cuauhtémoc
46 |Laboratorio Optico de Gabriel Il Cuauhtémoc
47 |Laboratorio Optico El Doc Cuauhtémoc
48 |Laboratorio Optico Formalens Cuauhtémoc
49 |Laboratorio Optico Hercam Cuauhtémoc
50 |Laboratorio Optico Israel Cuauhtémoc
51 |Laboratorio Optico Jalisco Cuauhtémoc
52 |Laboratorio Optico JR Cuauhtémoc
53 |Laboratorio Optico Kpober Cuauhtémoc
54 |Laboratorio Optico Marquez Cuauhtémoc
55 |Laboratorio Optico Master Cuauhtémoc
56 |Laboratorio Optico Molina Cuauhtémoc
57 |Laboratorio Optico Olimpia Cuauhtémoc
58 |Laboratorio Optico Opticorama Cuauhtémoc
59 |Laboratorio Optico Pefia Cuauhtémoc
60 |Laboratorio Optico Procesos Opticos Cuauhtémoc
61 |Laboratorio Optico San Juan Cuauhtémoc
62 |Laboratorio Optico San Juan Cuauhtémoc
63 |Laboratorio Optico Sanchez Cuauhtémoc
64 |Laboratorios Lumilent Cuauhtémoc
65 |Laboratorio de Optica Avedaiio Cuauhtémoc
66 [Macaos Cuauhtémoc
67 |Navi Vision Cuauhtémoc
68 |Optica Alan Cuauhtémoc
69 |Optica Opticayer Gonzalez Cuauhtémoc
70 |Optica Ravelli Cuauhtémoc
71 |Opticas York Cuauhtémoc
72 |Opticass Cuauhtémoc
73 |Optilab Cuauhtémoc
74 |Optiservicio Derby Cuauhtémoc
75 |Optitaller Cuauhtémoc
76 |Procesado yterminado de articulos Opticos Cuauhtémoc
77 |Procesos Opticos Cuauhtémoc
78 |Productos Opticos Cuauhtémoc
79 |Productos Opticos Cabello Cuauhtémoc
80 |Rochester de México Cuauhtémoc
81 |Roseli Iztapalapa
82 |sanlJuan Cuauhtémoc
83 |Servicio Gonzalez Cuauhtémoc
84 |Servicio Optico Cuauhtémoc
85 |Servicios Opticos Cuauhtémoc
86 |Servicios Opticos América Cuauhtémoc
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# Nombre de la Empresa Delegacién
87 |Servicios Opticos Argos Cuauhtémoc
88 |Servicios Opticos Piramide Cuauhtémoc
89 |Servicios Opticos Vista LY C Cuauhtémoc
90 |Tallerde Optica Cuauhtémoc
91 |Tallerde Optica Cuauhtémoc
92 |Tallerde Optica Cuauhtémoc
93 |Tallerde Optica Esfuerzo Gustavo A. Madero
94 |Tallerde Optica Juarez Cuauhtémoc
95 |Taller Garcia Cuauhtémoc
96 |Taller Marilu Cuauhtémoc
97 |Taller Optica Cuauhtémoc
98 |Taller Optico Cuauhtémoc
99 |Taller Optico Cuauhtémoc
100 |Taller Optico Cuauhtémoc
101 |Taller Optico Cuauhtémoc
102 |Taller Optico Cuauhtémoc
103 |Taller Optico Cuauhtémoc
104 |Taller Optico Cuauhtémoc
105 |Taller Optico Cuauhtémoc
106 |Taller Optico Alba Cuauhtémoc
107 |Taller Optico Armando Cuauhtémoc
108 |Taller Optico Bravo Cuauhtémoc
109 |Taller Optico Cristal Cuauhtémoc
110 |Taller Optico Docker Cuauhtémoc
111 |Taller Optico Eros Cuauhtémoc
112 |Taller Optico Garcia Cuauhtémoc
113 |Taller Optico Hernandez Cuauhtémoc
114 |Taller Optico Hervert Cuauhtémoc
115 |Taller Optico Huerta Cuauhtémoc
116 |Taller Optico Ivan Cuauhtémoc
117 |Taller Optico Leo Cuauhtémoc
118 |Taller Optico Ruz Cuauhtémoc
119 |Taller Optico Saldafia Cuauhtémoc
120 |Taller Optico Styl Cuauhtémoc
121 |Taller Optico Uribe Cuauhtémoc
122 |Taller Optico Villanueva Cuauhtémoc
123 |Taller Peiia Cuauhtémoc
124 |Tallery Optica Fatima Cuauhtémoc
125 |Topsa Laboratorio Optico Cuauhtémoc
126 |Transitions Optical Inc Cuauhtémoc
127 |Treceus Miguel Hidalgo
128 |Treceux Miguel Hidalgo
129 |Vision Virtual Cuauhtémoc
130 |Vista Flex Optica Cuauhtémoc
131 |Vista Mundo Cuauhtémoc
132 |ZigaVision Cuauhtémoc
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ANEXO 2 Resumen de los Resultados del Cuestionario

# Pregunta Respuesta Respuestas adicionales
1 ¢Recibi6 capacitaciéon al momento de ingresar a la empresa? ’\?(')']% - -
» |éConoce el programa de capacitacion de la empresa? ’\?(')]z - -
¢Cree necesaria la capacitacion? SI-u - -
3 NO-1
a) Unavezal afio - 0 nunca - 10
¢Cuéntas veces recibe usted capacitacion? b) 2 0 méas veces al afio - 0 cuando cambian equipo - 4 -
4 c) Otra (especificar) - 15 cuando me dejaron a cargo de lajefatura - 1
5 [¢Cree que usted necesita capacitacion? ’\?'o]i - -
Como realizar distintos lentes - 5
¢Qué tema o temas de capacitacion cree que debe recibir? Acerca de otras estaciones - 6 - -
Como supervisar - 3
6 Trabajo en Equipo -2
7 |¢Harecibido algin curso de capacitacion fuera de la empresa? NSO"?S - -
Si,Porque:
¢Considera que tiene todos los conocimientos y Si- Lo domino -7 No, Porque:
habilidad d ~ trabaio? NO-3 Es muy repetitivo - 3 Cambiafronmitorno -1
abliidades para desempenar su trabajo Lllevo mucho tiempo haciendo laactv.- 1 Puedo aprender mas - 2
8 M e ensefiaron bien - 1
No,Porque:
¢Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo? SI-9 Porque debe apro bar m,'JEfe ~ . -
NO-6 Porque no me siento co6moda sin consultarlo - 1
9 No respondi6 - 1
Quiero aprender otraactividad - 4
Porque soycapaz de aprender mas - 1
SI-5 Deseo superarme - 1
¢Se siente satisfecho con la actividad que realizay cémo la realiza? NO-1 Puedo llegar a ser jefe - 1 -
Porque me aburre hacer lo mismo - 2
Porque me gustaria rotar mi estaciéon - 1
10
¢Cree usted necesario hacer cambios al programa actual de SI-1©
11 |capacitacién de la empresa? NO-3
No, por que:
¢Considera que su cliente (interno) esté satisfecho de su trabajo? Si-1 Siempre mereclamaalgo -1 -
NO-4 Piensa que lo puede hacer mas répido queyo - 1
2 No respondié - 1
S, Cual:
Cambiando puesto para saber porque unas
estaciones duran méas que otras - 1
¢Cree usted que exista una forma de agilizar mas su trabajo? SI-2 Que los supervisores ensenenmas del proceso -3 -
NO-3 Que nos escuchenynos dejenrotar -5
Actualizando el tiempo de elaboracién - 1
Capacitandonos - 1
13 No respondio -1
o . . SI-15
14 | ¢Leinteresa saber el resultado de este cuestionario? NO-0 - -
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