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Presentacion

Esta guia ha sido elaborada especialmente para micro y pequefios empresarios
con el objeto de orientar las actividades de formacion y desarrollo de sus
colaboradores.

Es producto de una investigacion realizada, en empresas de diversos giros de
actividad economica, dirigida a localizar buenas practicas laborales en
capacitacion.

Los resultados se plasman en este documento, el cual confirma que los
esfuerzos de una empresa en su afan por elevar los niveles de productividad,
competitividad e ingresos econdémicos, se basan en la capacidad laboral de las
personas, la supervision efectiva, la direccion y administracion estratégica del
lider, y la mercadotecnia; elementos que descansan en la preparacion de las
personas.

Con el apoyo de las micro, pequefias y medianas empresas que participaron en
la investigacion, se identificaron los principales problemas en la materia y las
acciones que realizan para su solucion.

Utilice esta guia como un camino que le permitird explorar lo que se puede hacer
desde ahora, para un mejor mafiana de su empresay su personal.

Pero considere que, por el dinamismo de los negocios, tiene que usar su
imaginacion y experiencia para adecuar las préacticas contenidas en el
documento, a las condiciones y caracteristicas de sus procesos y/o sistemas de
trabajo.

Estamos seguros de que con la guia resolverd muchas de sus inquietudes en
torno al mejoramiento de su empresa y seguird siendo (til como material de
referencia después de su primera lectura.

Estd escrita con una secuencia sencilla para facilitar su comprension.
Preguntese a cada paso: ¢Es util? ¢Funciona? Descubra por usted mismo,
las ventajas de su aplicacion.
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Le invitamos a que no se quede solo con la lectura, aplique las sugerencias. Es
una inversién que le dara beneficios.

La guia incluye en la primera parte un tema que describe las caracteristicas de la
micro y pequefia empresa y los factores que limitan su competitividad,
relacionados con la capacidad de su personal; el tema siguiente, sefala las
ventajas de implantar acciones de capacitacion.

En la seccion central encontrard una guia practica, acompafiada de
herramientas, para mejorar el desempefio laboral de su equipo de trabajo.

Los siguientes dos temas contienen una serie de ejemplos, herramientas, tips y
recomendaciones, proporcionados por las empresas que colaboraron en este
proyecto, para que las personas se capaciten de manera continua.

Finalmente, se incluye una seccion de anexos con informacién precisa y
oportuna sobre la materia.

En resumen, se presenta informacién practica sustentada en principios
técnicos que le permitiran iniciar y mantener un proceso de capacitacion.
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Introduccion

Prefiero capacitar a mi personal y correr el
riesgo de que se vayan, a correr el riesgo de
que se queden haciendo mal su trabajo.

Leonard Mertens

En casi el 90% de los centros de trabajo investigados surgi6 una misma
pregunta:

¢En donde esta la mano de obra capacitada? ... jYo necesito personal!

Si bien, parte de la respuesta a este cuestionamiento le corresponde resolver a
las instituciones educativas y a otras instancias, lo cierto es que sélo el 10% de
las empresas tienen mecanismos para capacitar a sus colaboradores.

En la tarea de investigacion, que realizd la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, fue significativo el tipo de problemas internos relacionados con su equipo
de colaboradores, tanto por la frecuencia, como por su naturaleza:

. La capacitacion es considerada como un gasto; sin embargo, al
cuestionar a los empresarios sobre el ¢por qué? encontramos que los
escasos cursos a los que asisten, no tienen correspondencia con los
requerimientos del proceso de produccion y/o servicio, ni con el
desempefio laboral.

. Las innovaciones tecnolégicas y su utilizacion, estan descartadas.

. Adicionalmente, buena parte de las empresas simulan el cumplimiento
legal en materia de capacitacion.

En un estudio sobre cambio organizacional en micro y pequefias empresas se
sefiala que las politicas de manejo de personal son una gran debilidad para este
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tipo de negocios.

La mayoria de los empresarios sostiene una actitud pasiva para encontrar
empleados calificados (“espero a que lleguen para contratar al mejor”), y muy
pocos consideran la capacitacion como un medio efectivo para incrementar la
productividad.

Si un emprendedor desea que el negocio que hoy funda, tenga éxito, debe
empezar capacitindose primero, para luego poder elegir y orientar
adecuadamente a sus colaboradores.

Y esto... es cuestion de lgica:
Si quiero una empresa competitiva,
tengo que ofrecer productos y servicios de calidad,
éstos solo pueden ser fabricados/entregados por equipos de calidad, y
los equipos de calidad se integran por personas de calidad.
De esta manera, la calidad personal
es la base de todas las demés calidades.

En este sentido, la formacion y desarrollo de personas altamente calificadas;
preparadas para enfrentar escenarios cambiantes, con herramientas que faciliten
la solucién de problemas y una actitud emprendedora para la busqueda de la
eficiencia en el trabajo; es uno de los retos a los que se enfrentan hoy las
empresas.

La capacitacion es una responsabilidad compartida por todas y cada una de las
personas que integran un negocio, ya que son ellas quienes con toda certeza
identifican sus limitaciones o necesidades de crecimiento; para que sea efectiva
debe partir de un adecuado diagnéstico, de otra manera se desvirtia la
verdadera funcion y los resultados que debe entender.
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1. La micro y pequefia empresa

Prefiero capacitar a mi personal y correr el
riesgo de que se vayan, a correr el riesgo de que
se queden haciendo mal su trabajo.

| eonard Mertens

“En estos tiempos dificiles en que muchos se dan por vencidos, ha resurgido un tipo interesante que es
mas terco que la misma crisis: el emprendedor. El emprendedor es un tipo que invierte dinero, trabajo e
ingenio en alguna empresa propia y no se deja vencer por circunstancia adversa alguna...”

Establecer un negocio propio implica un gran esfuerzo econémico y laboral que
conlleva riesgos.

La micro y pequefia empresa se han ganado a pulso el reconocimiento como
centros de empleo, innovacién y dinamismo econémico.

Por tener estructuras casi planas y poco personal son: flexibles, se adaptan o
ajustan rapidamente a los cambios, se favorece el contacto directo con el cliente,
se ejerce la creatividad e iniciativa individuales, existe la comunicacion fluida y
eficaz que concluye en la oportunidad de establecer relaciones més estrechas y
mas humanas entre colaboradores; virtudes, sin duda, de este segmento de
empresas.

Sus caracteristicas mas comunes: empresas de tipo familiar, con capital inicial
de alrededor de 135 veces el salario minimo general del area de ubicacion y
aportado por el propietario, crece principalmente por la reinversion de utilidades,
con un mercado tipicamente local regional, el nimero de empleados es menor a
45, y el control y direccion se centran en lo que el duefio determina.

De acuerdo con informacion del INEGI publicada en el periédico Reforma el 4 de
marzo de 2005, 10 mil 176 pymes desaparecieron en los ultimos dos afios, las

1. R. R. Santiago. El emprendedor: luchador de libertades.

En: Periddico del Norte. 30.07.87.




causas® por las cuales este tipo de empresas no prospera, aun habiendo
superado los dos primeros afios de vida —periodo considerado como de
establecimiento y madurez— son:

Al interior de la empresa:

Empresarios con escasa cultura empresarial y conocimientos en
administracion; colaboradores deficientemente capacitados y poco
comprometidos con la empresa; escasez de capital y temor para
acceder a créditos; pobre vinculacion con la tecnologia y la
investigacion; y por ultimo, el desconocimiento de sus de sus
problemas y los mecanismos para superarlos.

En el entorno de la empresa:

Falta de estudios de inversion, asistencia crediticia no oportuna y poco
agil, falta de politicas nacionales de apoyo y fortalecimiento, e inflacion.

Lo anterior obedece, entre otras causas, a “la necesidad de supervivencia
familiar y no a la eficacia del espiritu emprendedor e innovador del empresario™.

Por su parte, “la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico
(OCDE), asegura que actualmente el 29.7 por ciento de los trabajadores en
México estan autoempleados. Este grupo incluye desde los profesionales que
laboran por su cuenta (médicos, contadores, abogados, etc.), hasta los negocios
sin registro. México, es el segundo pais con los mas altos niveles de
autoempleo, s6lo superado por Grecia™.

2 Investigacién realizada por Fundacién de Desarrollo Sostenido (FUNDES — México)
3 Elfid Torres. Buenos Empresarios. En: Boletin FUNDES. No. 31. Febrero 2004.
4 Diana G. Le6n. Alternativas de hoy: autoempleo y capacitacion. En: Entrepreneur. Enero 2005. p. 32-34.
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2. ¢Por qué y para qué capacitar?

No creo en ordenar a la gente que haga las
cosas. Hay que tomar un remo y remar con
ella.

Harnld Canocan

Después de escuchar durante tantos afios sobre la calidad y que el cliente es lo
mas importante, es necesario hacer un alto y reflexionar.

Si el cliente es lo importante...  ¢Qué lugar ocupa usted?...

Usted ha hecho un gran esfuerzo para invertir su dinero en una empresa que
sigue y seguira esforzandose todos los dias, hasta con lo imposible, para sacar
adelante su negocio.

Porque el reto no era solo autoemplearse, sino consolidar un proyecto rentable,
autosuficiente, que forma parte de un proyecto de vida. El impulso emprendedor
no basta para sobrevivir, requiere de un esfuerzo adicional.
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Imagine el siguiente escenario:

Un cliente:

= Acude a su empresa...

= Observa rapidamente sus
instalaciones, productos,
servicios y a sus empleados...

= Revisa con cuidado los
productos o servicios...

= Hace preguntas a su
colaborador, sobre el
funcionamiento, duracion,
precio...

= Determina que el producto o
servicio de su empresa cubre
con sus expectativas...

= Y locompra...

2>

Usted dio un salto de vender
cualquier producto o servicio, a
establecer una empresa.

su empresa logra proyectar una
imagen positiva.

para diferenciar los aspectos o
atributos de calidad que su
producto/servicio tiene.

el colaborador otorga respuestas
concretas, con una actitud de
servicio.

usted se ha preocupado por otorgar:
servicio, precio y calidad; incluso,
conoce los precios y calidad de los
productos/servicios de sus
competidores.

sabe que gand un nuevo cliente,
que regresara a comprarle y que
seguramente lo recomendara;
porque ademas, esta seguro que el
cliente pag6 cada peso por un buen
producto/servicio

¢Es 0 no unaimagen cotidiana para usted?




Parece sencillo, pero ¢Cuantos clientes entran diariamente a su empresa y
salen convencidos de mantener una relacion que, a la larga, dejara una ganancia
constante para él y para usted?

Entonces, el cliente es el objetivo; y su empresa, con todo lo que tiene, hace o
deja de hacer es lo mas importante y el Unico mecanismo que permitira por un
lado, satisfacer las necesidades de su cliente, y por otro, dar continuidad a su
negocio.

Regresemos al escenario de la pagina anterior...
Su empresa.

Solo usted puede cuantificar, en su verdadera dimensidn, los triunfos y
fracasos empresariales. Su negocio tiene una inversién adicional a la
monetaria... su idea, sus esfuerzos cotidianos para mantenerla viva.
Pero, su empresa también la integran sus colaboradores.

La imagen de su empresa.

Para proyectar una imagen positiva, deberd iniciar con sus
colaboradores, con todos y cada uno de ellos, de otra manera, nunca
reflejaran lo que NO sucede en su negocio.

Productos y/o servicios.

Lo que produce o comercializa estd en manos de sus trabajadores,
ellos participan activamente en la produccion, para lograr los
estandares técnicos y/o de calidad, y, en la venta-atencion al cliente,
con una actitud de servicio para ganar y conservar clientes.

El cliente.
Compra, con la finalidad de satisfacer una necesidad especifica con el

producto o servicio de su negocio. Asi, el nivel de satisfaccion del
cliente es también responsabilidad de su empresa.
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Por tanto, usted y sus colaboradores son los principales actores para crear una
imagen positiva, brindar productos/servicios de calidad y obtener-atender-retener
consumidores fieles a su negocio.

¢ Confiaria su empresa a personas que carecen de habilidades para hacer su labor?

¢Cree que su grupo de colaboradores confiaria en una administracion que
carece de habilidades para desempenfiar su funcion?

Desarrollar, actualizar y/o perfeccionar
los conocimientos, habilidades y
actitudes de las personas.

Los expertos sefialan que cualquier persona puede emprender y tener éxito con un
negocio, y coinciden en que lo Unico necesario es obtener la capacitacion adecuada.

Sin embargo, las empresas siguen varios caminos para realizar la capacitacion:

. _ Capacitar por 5 No tiene ningln sentido, sblo seria
CapaCItaI’ un gasto_

" ~ Capacitar para No es un camino, es el registro de lo
cumplircon loque sefialala 3 que ha hecho su empresa en la
Ley materia. Es una consecuencia.

= Seguir el proceso
técnico, es decir, lo que > Seguir el proceso técnico, es decir, lo
sugieren los especialistas del que sugieren los especialistas del tema
tema...

. No capacitar 5 Y dejar su empresa en manos de

personal no preparado.

Continte leyendo esta guiay encontrara ejemplos de como
las empresas pequefias realizan esta tarea.




3. El proceso del capacitador

Hemos hecho del cambio un rasgo
permanente de nuestra vida.

Luis Caraza

El proceso capacitador, resumido en el cuadro, se refiere a seguir una serie de
acciones de manera ordenada, sencilla y l6gica para capacitar a las personas:

A lo largo del tema encontrara este simbolo IZI para facilitar la
ubicacion de cada paso del proceso.
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Proceso capacitador El problema nunca es coémo
introducir pensamientos nuevos

e innovadores en su mente, sino
= En su empresa. cémo sacar las ideas viejas.

Dee Hook

Identifigue cémo funciona su
empresa cuales son sus
fortalezas y debilidades.

Alinee la capacitacion a los
objetivos de su empresa.

Encuentre las diferencias
entre lo que se debe hacer y
lo que se hace.

Actle para reducir o eliminar
las diferencias.

Verifique en qué medida
mejoré su empresa.

. Para fortalecer relaciones
| clientes y proveedores.

Con el cliente.

/ . . . .
Identifique cémo funciona su empresa, cuales son sus fortalezas y
debilidades.

Identificar qué problemas tiene, cuédles son sus riesgos, debilidades y fortalezas,
le servira para establecer estrategias de mejoramiento.

Mejorar la empresa, no debe considerarse
como gasto, sino como una de las inversiones
gue mayores beneficios le brindara.




] Pregunte lo siguiente a todos sus trabajadores, uno por uno si es

posible:

L] 1. ¢ Cudles son las tres cosas que hacemos mejor?
a.
b.
c.

Larespuestaala Le serviréa para:
pregunta No.

1 Identificar sus fortalezas.
Detectar sus limitantes; esto es, sus areas de

2 oportunidad en las cuales tendra que trabajar para
disminuir su nivel o convertirlas en fortalezas.

3 Saber con precision el conjunto de problemas prioritarios

que tiene su equipo de trabajo.
4 Tener opciones para la solucion de los principales
problemas identificados.




