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INTRODUCCION

En los ultimos tiempos el estudio de las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMES)
ha venido tomando gran relevancia en México, ya que contribuyen significativamente a la
generacion de empleos y representan un porcentaje importante de la estructura empresarial
del pais. De acuerdo a los datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI)
(2011c), este tipo de empresas constituyen el 99.9% del total de unidades econdmicas del
pais y se dedican principalmente al comercio, a la prestacion de servicios y a la actividad
industrial. De este porcentaje, el 95.3% son microempresas, el 4.3% son empresas pequefias
y el 0.03% son empresas medianas. En términos de empleo, las MiPyMEs concentran el
78.5% del personal ocupado (INEGI, 2011c).

Algunas condiciones como el acelerado cambio tecnoldgico, la creciente competencia y
la generacion de clientes méas exigentes, resultado del entorno globalizado en el que
vivimos, ha ocasionado que las MiPyMEs se enfrenten a grandes obstaculos que frenan su
crecimiento y desarrollo, principalmente porque a diferencia de las grandes empresas, éstas
no cuentan con los recursos 0 mecanismos suficientes para hacer frente a los nuevos retos
del mercado o para adaptarse a las condiciones de su entorno empresarial, motivo por el

cual siempre estan en riesgo de desaparecer.

Ante este contexto, los propietarios y empleados de las MiPyMEs se enfrentan al reto
de evaluar las lineas de actuacion empresarial que haran que sus empresas, por su tamafio,
sobrevivan y salgan airosas de los desafios macroecondmicos que las rodean (Soto &
Dolan, 2004), dado que si no existe un cambio en la forma de administrar estas empresas,

dificilmente van a lograr ser competitivas.

Para que las MIiPyMEs puedan ser productivas y competitivas en un entorno
globalizado, serd determinante que pongan especial interés en el crecimiento y desarrollo
de uno de sus recursos clave: el factor humano, puesto que éste mediante su creatividad e
iniciativa es el encargado de aprovechar los recursos materiales, financieros y tecnolégicos,

ademas de perfeccionar los procesos administrativos y operativos de la empresa. De



acuerdo con lo expresado, es importante implementar formas de desarrollo humano como la
capacitacion, adiestramiento, especializacion o formacion, con el proposito de que el
personal y los propietarios de las MiPyMEs puedan contar con los conocimientos y/o
habilidades necesarios que les permita enfrentar las diferentes problematicas que atentan

contra la adaptacion y continuidad de la empresa.

En el caso especifico de la capacitacion, ésta constituye un instrumento fundamental
para las MiPyMEs, no sélo porque contribuye al desarrollo de conocimientos, habilidades,
aptitudes y actitudes indispensables para que el personal y los propietarios mejoren su
desempefio laboral, sino también porque mediante ésta, ellos pueden contar con las
herramientas necesarias “[...] para generar estrategias que continuamente se adapten a las
condiciones del entorno y generen ventajas competitivas [...]” (Albarran, Arroyo,
Espinoza, Martinez, & Rocha, 2008, p. 9). Ademas, la capacitacién es una valiosa
herramienta para inducir o facilitar el cambio de las unidades econémicas del pais, pero
para gque ésta sea efectiva, la oferta en materia de capacitacion empresarial debe ajustarse a
los temas y contenidos que atienden las necesidades de las empresas (Tello, 1995, citado en
Barranco, Ceron & Pimentel, 2007).

Al considerar el impacto positivo que puede tener la capacitacion en la competitividad
de las empresas, sobre todo en las MiPyMEs, el interés central de esta investigacion es
detectar las necesidades de capacitacion que tienen las MiPyMEs industriales, comerciales
y de servicios de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, las cuales representan
el 99.9% del sector empresarial que se tiene en esta ciudad (Directorio Nacional de
Unidades Economicas, 2011). Para llevar a cabo esta investigacion se utilizd una
metodologia de enfoque cualitativo, con un disefio de investigacion no experimental

transeccional, de tipo exploratorio y descriptivo.

Durante la investigacion se entrevist a una muestra de 63 propietarios de MiPyMEs de
la ciudad para conocer desde su perspectiva, cuales son las necesidades de capacitacion
tanto de sus empleados como de ellos. Para complementar el anélisis de las necesidades

detectadas desde el punto de vista de los empresarios, se llevaron a cabo las siguientes dos



actividades con el propdsito de fortalecer las necesidades ya sefialadas: se entrevistd a los
representantes de las siguientes cdmaras: Cémara Nacional de Comercio (CANACO),
Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC)
y Camara Nacional de la Industria de la Transformacion (CANACINTRA), para integrar la
perspectiva de los representantes de estas camaras respecto a las necesidades de
capacitacion de sus empresas agremiadas; y por ultimo, se hizo una comparacion entre:
a) los conocimientos y/o habilidades que fueron adquiridos por 14 MiPyMEs localizadas en
diferentes estados del pais, que se caracterizaron por llevar a cabo lo que se conoce como
mejores practicas y b) los conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir las
MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, a partir de sus principales
caracteristicas, las cuales fueron identificadas en investigaciones previas de las MiPyMEs
de esta ciudad. Por ultimo, para enriquecer el resultado de la investigacion, se identificaron
programas federales de apoyo, que podrian atender algunas de las necesidades de

capacitacion detectadas en esta investigacion.

El trabajo de tesis que se presenta esta divido en los siguientes capitulos:

En el primer capitulo se detalla la metodologia que se siguié para llevar a cabo el

trabajo de investigacion.

En el segundo capitulo se presenta el marco teérico y conceptual que respalda la
investigacion. En el primer apartado del capitulo se abordan aspectos generales que
describen la situacion actual de las MiPyMEs. En el segundo apartado se da a conocer el
marco legal y conceptual del tema de capacitacidn, asi como diferentes programas federales

gue estan orientados a la capacitacion de las MiPyMEs en México.

En el tercer capitulo se detalla el diagnostico que permitio detectar las necesidades de

capacitacion que tienen las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon.

Finalmente, en el cuarto capitulo se incluyen las conclusiones y recomendaciones que

se obtuvieron al término de la investigacion.



CAPITULO I. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia que permitié encausar el proceso de la
presente investigacion. El plan de trabajo estuvo conformado por el siguiente conjunto de
procedimientos: planteamiento del problema; justificacion; objetivos y preguntas que
orientaron el proceso de la investigacion; el enfoque que tuvo la investigacion; el método
de recoleccion de datos que fue utilizado para esta investigacion; la forma en que fue
determinada la muestra; procedimiento y técnicas de investigacion utilizadas; la forma en
que fueron elaborados los cuestionarios para llevar a cabo las entrevistas; finalmente las

limitaciones que se presentaron durante la investigacion.

1.1. Planteamiento del Problema

Las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMEs) participan de forma significativa en
el desarrollo social y econdmico del pais, mediante la contribucion que hacen a la
produccion bruta total y al ser las principales generadoras de empleos. Actualmente 99.9%
de las empresas son micro, pequefias y medianas (MiPyMEs), generan el 78.5% de empleos
y contribuyen con el 26.6% de la produccion bruta total del pais (INEGI, 2011c). Sin
embargo, “la mortalidad de las empresas mexicanas solo permite que de cada 100 empresas
nuevas, 10 logren tener posibilidades de consolidarse en el mercado formal” (Morales,
2011, p. 44), situacion que genera el fracaso y cierre operativo de un gran nimero de
MiPyMEs.

De acuerdo a la Fundacion para el Desarrollo Sostenible (2006) “el 43% de las
empresas fracasan por errores administrativos, considerandolos como el conjunto de
problemas laborales, fiscales, financieros y de regulacion derivados de una mala
administracion; solo dos de cada 10 empresarios estan capacitados formalmente para

administrar su propia empresa” (citado en Hernandez & Martinez, 2011, p. 87).



Si se presentan cifras mas puntuales, Morales (2011) agrega que:

“De 130 mil empresas que fallan en los dos primeros afios, 66% fue ocasionado por falta de capacitacion
adecuada y oportuna. Indudablemente, dentro del 66% estan implicitos factores relacionados con el
desconocimiento del mercado, del tipo de producto requerido, de los competidores, de aspectos
relacionados con la calidad del producto, de habilidades para vender o de su insercién en la cadena

productiva; es decir, de lo que Morales llama “factores de riesgo asociados con un bajo perfil innovador”
(p. 44).

Acorde a la informacion antes mencionada, se puede aseverar que los errores
administrativos generados por una falta de capacitacién, propician que los propietarios y
empleados tengan dificultades para permanecer en el mercado y generar innovacién en los
procesos de administracion y de operacién, aspecto que lleva a que muchas de las

MiPyMEs se caractericen por:

“[...] una ausencia de planteamiento por parte de sus dirigentes sobre cuales son sus objetivos; no tienen
definidas sus metas; ignoran su misién, visién y valores. Es decir, no establecen claramente su plan de
negocio y desarrollan sus actividades de manera pragmatica pero carente de una verdadera cultura
empresarial que incluya responsabilidad social. Muchas de las MiPyMEs también se caracterizan por un
desconocimiento de su mercado; desconocen a sus competidores, clientes potenciales, ventajas y

desventajas competitivas”. (Aregional, 2010, p. 188)

Estas probleméticas que presentan las MiPyMEs de México, han generado que diversas
instituciones gubernamentales como el INEGI, la Secretaria de Economia (SE), la
Secretaria de Turismo (SECTUR), Nacional Financiera (NAFIN) o la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social (STPS), elaboren y apliquen encuestas a una muestra nacional
de empresas para conocer las necesidades de capacitacion o de empleo que se tienen en el
pais. Sin embargo, esta informacion se considera una referencia del panorama que se tiene a
nivel nacional sobre el sector empresarial. Pero si alguna organizacion tiene interés por
conocer las necesidades de capacitacion de las MiPyMEs que estan establecidas en una

ciudad especifica, sera necesario que ésta realice una investigacion adicional.

Para aquellas instituciones publicas u organizaciones privadas que estan interesadas en
ofertar capacitacion a las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, con el

propdsito de que éstas puedan hacer frente a sus dificultades de forma positiva, el presente



trabajo de investigacion aportara informacion respecto a las deficiencias de capacitacion
que presentan estas empresas.

La Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, “por su situacion geografica, es el centro
comercial méas importante, no sélo del distrito, sino de los circunvecinos como son:
Coixtlahuaca, Teposcolula, Silacayoapan y Acatlan” (Mendoza, 1992, p. 168). De acuerdo
al INEGI (2011a), las principales actividades econdémicas de la poblacion son las
comerciales y de servicios representadas en un 51% y 40% respectivamente, quedando en
ultimo lugar las industriales y actividades especificas (agricultura, silvicultura, ganaderia,

etc.) con el 8% y el 1% respectivamente.

De acuerdo a un estudio realizado por Ortiz (2003, p. 50), en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn “[...] el 72.5% de las empresas son creadas sin tener un plan de
negocios establecido [...]”. A su vez, el Director de Desarrollo Econémico y Turismo de
esta ciudad, el C. Rall Crespo Barragan®, sefialo en entrevista que de cada diez empresas

nuevas, ocho desaparecen en el primer afio de su funcionamiento.

Por otro lado, algunas de las MiPyMEs de la ciudad estadn integradas en camaras
empresariales, considerando que en muchos de los casos es un requisito para que los
empresarios puedan tener acceso a programas de apoyo de los gobiernos estatal y federal.
Actualmente existen tres cdmaras en la ciudad: la CANIRAC, la CANACO vy la
CANACINTRA.

Ante el panorama que viven las MiPyMEs a nivel nacional y la participacién que tienen
éstas en la economia de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, se optd por llevar a cabo
una deteccion de necesidades de capacitacion de las MiPyMEs comerciales, industriales y

de servicios que se ubican en la ciudad ya mencionada.

! La entrevista se realiz6 el 16 de enero de 2012, en la oficina de la Regiduria de Desarrollo Econémico y
Turismo que se ubica en el la Presidencia Municipal de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon.



1.2. Justificacién

Es indudable que las MiPyMEs son fundamentales para el desarrollo del pais, puesto que
contribuyen significativamente en la generacion de empleos, de ingresos y en la
erradicacion de la pobreza, de tal forma que dinamizan la actividad productiva de las
economias locales (Alvarez & Duran, 2009). Motivo por el cual, deben sobrevivir,
adaptarse y responder a los cambios que se generan en un entorno globalizado. Por
consiguiente, para estas empresas “[...] el cambio no es una opcién, es una constante
inexorable, que sucedera, se quiera o no [...]” (Blake, 2003, p.96), dado que ninguna “[...]
organizacion podra detener los cambios que se produciran en su entorno, en su mercado, en
sus competidores, en los gustos de sus clientes, en el avance de la tecnologia, etc.” (Blake,
2003, p.96).

Para hacer frente a dichos cambios, una de las alternativas que tiene las MiPyMEs es
invertir en el crecimiento y desarrollo de uno de sus recursos mas importantes, que es el
factor humano, recurso que tiene como responsabilidad el cumplimiento de los objetivos de
toda empresa. La capacitacion es una alternativa de inversion para atender las deficiencias o
necesidades que presenta este recurso, porque a través de ésta “[...] las organizaciones
hacen frente a sus necesidades presentes y futuras utilizando mejor su potencial humano, el
cual, a su vez, recibe la motivacion para lograr una colaboracion maés eficiente, que
naturalmente busca traducirse en incrementos de productividad” (Reynoso, 2007, p. 168).
Ademas Blake (2003), refiere que,

“el enriquecimiento que sucede en las personas cuando incorporan conocimientos, desarrollan
habilidades 0 asumen nuevas actitudes, les permite una percepcion distinta y mejorada de su realidad.
Pueden ver cosas que no podian ver, cambia la valoracion que hacen de lo que perciben, y crecen en su
capacidad de imaginar situaciones mejores y que [...] una persona capacitada, al tener una nueva
percepcion de su realidad, esta en condiciones de desarrollar una sana insatisfaccion; adicionalmente ha
adquirido nuevas posibilidades de accién, por lo tanto, es altamente probable que intente alguna forma de
cambio positivo o, dicho de otra manera, que produzca alguna forma de progreso”. (p.96)

Es asi como la capacitacion viene a ser un medio adecuado, para que en las empresas se

pueda lograr lo siguiente:

“Maximizar la productividad y la produccion, incrementar la versatilidad del capital humano, desarrollar
equipos de trabajo mas unidos, aumentar el nivel de satisfaccion de los trabajadores, aumentar los



estandares de seguridad e higiene en el trabajo, optimizar el uso de materiales y estandarizar las practicas

y procedimientos de las organizaciones”. (Aparicio, Espiritu, Martin & Salvador, 2009, p. 39)

Por supuesto, para poder dar el primer paso a la implementacion de la capacitacion en
las empresas, “uno de los puntos clave es que la educacion debe tener un lider, un
ejecutivo, un director, un empresario, 0 una autoridad que la promueva, que la enarbole,
que sea el iniciador del fenomeno educativo” (Siliceo, 2010, p.45). En consecuencia, para
que los propietarios de las MiPyMEs puedan empezar a promover el aprendizaje dentro sus
empresas, necesitaran allegarse de competencias que no se adquieren de forma innata, sino

a través del aprendizaje que se obtiene mediante la capacitacion (Siliceo, 2010).

En este contexto, la capacitacion puede ser considerada entonces como una llave para el
desarrollo de ventajas competitivas de las MiPyMEs, “[...] ya que la adquisicion de
informacion y conocimiento es mucho méas simple y puede ser utilizada por un solo
individuo, o un grupo de tamafio reducido; evitando asi la necesaria erogacion de grandes
sumas para economias de escala” (Alvarez & Duran, 2009, p. 38). Esto quiere decir que por
el nimero escaso de empleados que tienen las MiPyMEs, la capacitacion tiende a ser “[...]
econdmicamente mas redituable y mucho mas simple que la adquisicion de nuevas
tecnologias de mejor aprovechamiento energético y produccion en masa” (Alvarez &
Durén, 2009, p. 38).

En el caso de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon que buscan ser
competitivas y mantenerse vigentes en el mercado, deberan “[...] prestar especial atencion
a la capacitacion permanente de las personas a todos los niveles de la organizaciéon, asi
como a desarrollar sistemas para la gestiobn del conocimiento y del aprendizaje

organizativo” (Garcia, 2004, p. 39).

Al hablar exclusivamente de los propietarios de estas empresas, se puede afirmar que
necesitan de la capacitacion porque deben aprender a “[...] implementar nuevas técnicas
gerenciales y aumentar nexos comerciales con clientes y proveedores, poniendo enfasis en
areas como la gerencia, la planeacion estratéegica, mercadotecnia, recursos humanos,

analisis financiero y evaluacién de proyectos, comportamiento organizacional, comercio



virtual y adopcion de tecnologia [...]” (Barragan y Pagéan, 2002, citado Mendoza, s. f., p.
44). También porque deben estar calificados para administrar una empresa de acuerdo con
“[...] su giro, mercado y competidores; ademas deben desarrollar o adquirir capacidades
conforme se desarrolle la vida de la empresa, pues cada etapa que atraviesa es distinta y,

por lo tanto los problemas que hay que sortear también lo son” (Mendoza, s. f., p. 44).

En el caso de los empleados, la capacitacion es necesaria para lograr que “[...] atiendan
los intereses de las personas, la tecnologia y los sistemas del negocio, ademas de algunas
cuestiones referentes a la calidad, los costos y la satisfaccion de los clientes [...]”
(Freeman, Gilbert & Stoner, 1996, p. 567), entre otras que sean propias de Ssus

responsabilidades o funciones.

En consecuencia, para poder otorgar capacitacion a los propietarios y empleados de las
MiPyMEs que se ubican en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leo6n, primero es
conveniente identificar que conocimientos y/o habilidades necesitan adquirir conforme a su
situacion actual. Para tal efecto, se decidi6 llevar a cabo un diagnoéstico para detectar dichas
necesidades, y partiendo de los resultados que se generen, determinar en qué areas

necesitaran capacitarse.

Por ultimo, es importante manifestar que actualmente en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Le6n no se cuenta con informacion sobre necesidades de capacitacion de las
MiPyMEs. Tal como lo manifiesta el Director de la Regiduria de Desarrollo Econémico y
Turismo del Municipio, C. Radl Crespo Barragan?, quien refiere que hoy en dia no cuentan
con informacién respecto a la situacién actual que viven estas empresas. Esta Ultima
observacién apoya la pertinencia de realizar este trabajo de investigacion sobre el tema de

capacitacion.

? La entrevista se realiz el 16 de enero de 2012, en la oficina de la Regiduria de Desarrollo Econémico y
Turismo que se ubica en el la Presidencia Municipal de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon.



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo General

Detectar las necesidades de capacitacién de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Conocer las necesidades de capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, desde el punto de vista de una muestra de propietarios de éstas.

2. Conocer las necesidades de capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Leon, desde el punto de vista de los representantes de las cdmaras
empresariales.

3. Comparar los conocimientos y/o habilidades que fueron adquiridos por algunas
MiPyMEs a nivel nacional para llevar a cabo mejores préacticas con respecto a los
conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir las MiPyMEs de la Heroica
Ciudad de Huajuapan de Leon, de acuerdo a sus principales caracteristicas.

1.4. Preguntas de la investigacion

La pregunta central de investigacion es:
¢Cuales son las necesidades de capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn?

Las preguntas especificas son:
1. ¢Cuales son las necesidades de capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad
de Huajuapan de Ledn, desde el punto de vista de una muestra de propietarios de

éstas?
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2. ¢Cudles son las necesidades de capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad
de Huajuapan de Leon, desde el punto de vista de los representantes de las cAmaras
empresariales?

3. ¢Cudl es el resultado de la comparacion de los conocimientos y/o habilidades que
fueron adquiridos por algunas MiPyMEs a nivel nacional para llevar a cabo mejores
practicas con respecto a los conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir las
MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, de acuerdo a sus principales

caracteristicas?

1.5. Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion es cualitativo. Herndndez, Ferndndez y Baptista (2006,
p.8) definen este tipo de investigacion como aquella que “utiliza la recoleccion de datos sin
medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de

interpretacion”.

1.6. Método de la recoleccion de datos

La estrategia que se utilizo para obtener la informacion en esta investigacién corresponde al

disefio no experimental transeccional, de tipo exploratorio y descriptivo.

Es una investigacion no experimental transeccional, al considerar que la investigacion
se llevd a cabo durante un periodo establecido para poder recabar la informacion necesaria
y requerida de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn. De acuerdo con
Hernandez et al. (2006, p. 208), consiste en “realizar investigaciones que recopilan datos en
un momento unico”. Es de tipo exploratorio, porque es un estudio que se realiza por
primera vez para detectar las necesidades de capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica

Ciudad de Huajuapan de Ledn. Hernandez et al. (2006, p. 100), la define como “aquella
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que se lleva acabo cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion

poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes”.

Finalmente, es un estudio descriptivo, porque en esta investigacion se recolectd, analizo
y presentd informacion relacionada con las MiPyMEs a nivel nacional y local. Esta
indagacion permitio determinar cuéles son los conocimientos y/o habilidades que necesitan
adquirir las MiPyMEs industriales, comerciales y de servicios de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, mediante la capacitacion. Danhke (1989) refiere que este tipo de
investigacion “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta

a un analisis” (citado en Hernandez et al., 2006, p. 102).

1.7. Determinacion de la muestra

Para cumplir con el primer objetivo especifico, se decidid utilizar la técnica de muestreo no
probabilistico por conveniencia, considerando que mediante este tipo de muestreo se puede
lograr “[...] obtener los casos (personas, contextos, situaciones) que interesan al
investigador y que llegan a ofrecer una gran riqueza para la recoleccién y el analisis de los
datos” (Hernandez et al., 2006, p. 262).

Para tal efecto, se considerd cumplir con el siguiente criterio: aplicar entrevistas a
empresas de todos los sectores economicos que se tienen en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn. Ademas de considerar que por su tamafio deben ser micro, pequefias o

medianas empresas y tener como minimo 3 afios de operacion en el mercado.
Para cumplir con el criterio ya mencionado e identificar los giros que existen por sector

econdmico en dicha ciudad, se tomé como referencia la Tabla 1.1 que muestra un catalogo
por sector econdmico de acuerdo al DENUE 2011 (INEGI, 2011b).
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Tabla 1.1. Giros que se tienen por sector econémico en la Heroica Ciudad de Huajuapan de
Lebn, Oax.

Sector Comercio

Abarrotes, miscelaneas y ultramarinos

Centros comerciales, ministper y negocios al mayoreo

Vinos, refrescos y cerveza

Carniceria

Computadoras y video juegos

Celulares

Electronica y linea blanca

Cristaleria y loza

Distribuidor de agua

Telas, boneteria, hilos, merceria y cortinas

Ropa

Joyeria, accesorios y novedades

Zapateria y huaracheria

Muebles

Farmacia, naturista y club de nutricion

Opticas

Juguetes

Vidrios, marmol, cerdmica y aluminio

Ferreteria, tornilleria, refacciones, material eléctrico, llantas, aceites, tlapaleria, audio y
accesorios.

Autos

Motocicletas

Gaseras

Gasolineras y venta de combustibles

Material de construccion

Sector Servicios

Servicio de alojamiento y preparacion de alimentos

Servicio de transporte y almacenamiento

Informacion de medios masivos

Servicios financieros y de seguros

Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles

Servicios profesionales, cientificos y técnicos

Servicios de apoyo a los negocios, manejo de desechos y remodelacion

Servicio de salud y de asistencia social

Servicios de esparcimiento

Otros servicios (mecénica, hojalateria, peluqueria, estéticas, funerarias y asociaciones)

Sector Industrial

Artesanias y manualidades

Purificacion y embotellado de agua

Muebles

Marmoleria

Carpinterias

Transformadoras de acero

Materiales prefabricados para construccion

Bolsos de mano, maletas y similares

Sombreros

Fuente: Elaboracion propia, con base en el DENUE 2011 (INEGI, 2011b).
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De un total de 5,393 MiPyMEs reportadas por el DENUE 2011 (INEGI, 2011b), se
entrevistd a propietarios de 63 MiPyMEs. De estas empresas, 42 fueron microempresas, 16
empresas pequefias y 5 empresas medianas. Esta investigacion se realizd en el periodo de
junio a septiembre 2012 y permitié obtener informacion respecto a las necesidades de
capacitacion tanto de los empleados como de los empresarios. Cabe aclarar que no se
entrevistaron a los empleados porque son los propietarios los que toman la decision de que

se otorgue o no la capacitacion.

Para cumplir con el segundo objetivo especifico, se entrevistd a los representantes de
las siguientes camaras empresariales: CANACO, CANIRAC y CANACINTRA (Anexo 3).
Esta investigacion se realizO en el mes de mayo de 2012. En dicho periodo la
CANACINTRA no contdé con empresas agremiadas, mientras que la CANIRAC y la
CANACO reportaron 15 y 45 empresas agremiadas, respectivamente.

1.8. Andlisis de las mejores préacticas de MiPyMEs a nivel nacional y caracteristicas de
las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

Para cumplir con el tercer objetivo especifico, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

1. Se analizaron 14 MiPyMEs como casos de éxito por sus mejores préacticas, la cuales
se ubican en diferentes estados del pais y los sectores econémicos a las que
pertenecen son similares a algunos de los que se tienen en la Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn.

De las 14 empresas investigadas, 12 casos se obtuvieron del portal de la comunidad
PyME del periodico “El Economista”, un caso se obtuvo de la comunidad “Ideas
para PyMEs” y un tltimo caso del portal de emprendedores de “CNN Expansion”.
A pesar de que las dos primeras organizaciones muestran en su titulo que manejan
informacién de pequefias y medianas empresas, éstas también presentan algunos

casos de microempresas.
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Estas MiPyMEs han recibido diferentes apoyos en capacitacion, asesoria, tramites o
financiamiento por parte de algunas organizaciones y han obtenido resultados
satisfactorios en el aprovechamiento de dichos apoyos. Ademas, por haber pasado el
filtro de como hacer las cosas en favor de su crecimiento y desarrollo, sus

experiencias han sido difundidas como ejemplo para otras empresas.

La informacion obtenida se recabo en el periodo de octubre y noviembre de 2012, y

actualmente sigue vigente en los portales de Internet donde fueron publicados.

2. Por ultimo, se consultaron nueve investigaciones académicas, de las cuales se
obtuvieron algunas de las caracteristicas del sector empresarial de la Heroica
Ciudad de Huajuapan de Leon. Esta informacion se obtuvo en el periodo de
diciembre 2012 a enero 2013.

1.9. Procedimiento y técnicas de investigacion

12 fase: Se realizaron entrevistas semiestructuradas a los representantes de las camaras
empresariales que existen en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, quienes desde su
punto de vista expresaron las necesidades de capacitacion que tienen las MiPyMEs que

integran las camaras.

2% fase: Se aplicaron entrevistas semiestructuradas a 63 propietarios de MiPyMEs
comerciales, industriales y de servicios de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon,
quienes desde su punto de vista dieron a conocer las necesidades de capacitacion que tienen

sus empleados y ellos.
32 fase: en esta fase se hizo un analisis de las necesidades que fueron establecidas desde el

punto de vista de los propietarios de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de

Ledn y de los representantes de las camaras empresariales.
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42 fase: se obtuvo de fuentes secundarias informacion relacionada con las mejores practicas
de algunas MiPyMEs a nivel nacional. Esta informacion permitié identificar los
conocimientos y/o habilidades que adquirieron los empresarios y/o empleados de estas

empresas para llevar a cabo sus buenas précticas.

5% fase: se recabd de fuentes secundarias las principales caracteristicas del sector
empresarial de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon. Esta informacion permitio
identificar los conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir los propietarios y

empleados de acuerdo al escenario que mostraron tener las empresas.

62 fase: se hizo una comparacion de los resultados obtenidos en la fase 4 y 5.

62 fase: de acuerdo a los resultados que se obtuvieron mediante las diferentes fases de esta
investigacion, se pudieron detectar los conocimientos y/o habilidades en las que los

empleados y propietarios de las MiPyMEs deben capacitarse.

72 fase: En esta Ultima fase se desarrollaron las conclusiones y recomendaciones pertinentes

de acuerdo a los resultados que se encontraron al término de la investigacion.

1.10. Elaboracion del cuestionario para la entrevista semiestructurada

Se disefiaron dos cuestionarios con preguntas abiertas y cerradas los cuales se utilizaron
para realizar las entrevistas a los propietarios de las MiPyMEs y representantes de las

camaras empresariales.

Céamaras: el cuestionario quedod conformado por 32 preguntas clasificadas en dos
secciones. La primera cuenta con 10 preguntas relacionadas con el perfil de la cAmara
empresarial y datos generales del representante. La segunda cuenta con 22 preguntas

relacionadas con el tema de capacitacion (Anexo 1).
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Propietarios de las empresas: el cuestionario quedd conformado por 38 preguntas
clasificadas en dos secciones. La primera cuenta con 12 preguntas para recabar informacion
respecto al perfil de la empresa y su propietario. La segunda esta conformada por 26

preguntas relacionadas con el tema de capacitacion (Anexo 2).

1.11. Limitaciones de la investigacion

Durante el desarrollo de la investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:

1. El tiempo y disponibilidad de los propietarios de las MiPyMEs.

Algunos empleados de las empresas indicaron que no se encontraban los duefios o
encargados y no estaban autorizados para proporcionar informacién de la empresa, por lo
que fue necesario hacer mas de una visita a la mayor parte de las empresas. Por otra parte,
ocurrio una situacion similar con los propietarios de las empresas, puesto que en diversas
ocasiones se les visito y debido a que les surgieron otros asuntos de mayor importancia,

también cambiaron la cita varias veces e incluso algunos cancelaron la entrevista.

2. Desconfianza de los propietarios de las MiPyMEs por la creciente delincuencia que

se tiene en la ciudad.

Esta limitante se present6 con mayor énfasis durante el desarrollo de la investigacion,
dado que algunos empresarios no aceptaron la entrevista, por miedo a que dicha
informacién tuviera como finalidad un uso no académico o que pudiera utilizarse en contra
de la seguridad de la empresa o de su persona. Cabe sefialar que para llevar a cabo la
investigacion se presentd una identificacion oficial como estudiante de la Universidad
Tecnologica de la Mixteca (UTM), explicando los fines de la investigacién, pero aun asi,

algunas personas no tuvieron la confianza para aceptar la entrevista.
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Es importante mencionar que los propietarios que si aceptaron la entrevista, solicitaron
que se les mostrara la credencial de estudiante, credencial oficial para votar del IFE y algin
otro documento oficial de la universidad, en este caso se present6 el formato de aceptacion
del tema de tesis que otorga el area de postgrado de la universidad, el cual cuenta con
firmas y sello oficial de la institucion. Ademas, algunos de estos empresarios compartieron
su experiencia con respecto a la delincuencia organizada y la razon por la que ya no tienen

la confianza para proporcionar datos relacionados con la empresa o su persona.

Lo antes mencionado, da cuenta de la desconfianza que tienen los empresarios de esta

ciudad, ya que han sido afectados a nivel personal como empresarial.

3. El temor a las sanciones de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y

el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS).

En cuanto a este Ultimo punto, algunos de los propietarios de las MiPyMEs no tuvieron
la confianza de conceder la entrevista, por miedo a que dicha informacién pudiera ser
utilizada para que la SHCP indague sobre las actividades de la empresa y esto repercuta en
el pago de sus impuestos, 0 en su caso, gque la informacion sea para que el IMSS confirme
el nimero de empleados que tienen y las condiciones bajo las que trabajan sus empleados y

ellos, situacidn que segun los empresarios repercutiria en fuertes sanciones para la empresa.
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CAPITULO Il. APROXIMACION TEORICA-CONCEPTUAL

La aproximacion teorica-conceptual que se presenta es primordial para el desarrollo de la
investigacion, dado que orient6 y aclard los aspectos sobre los cuales se llevd a cabo el
andlisis de los datos que se obtuvieron. Por consiguiente, en este capitulo se presentan los
fundamentos tedricos que definen y describen la situacion actual de las MiPyMEs a nivel

nacional y finalmente se dan conocer conceptos basicos y generales de la capacitacion.

2.1. Las MiPyMEs a nivel nacional

En este apartado se hace una descripcion de las particularidades que tienen las micro,
pequefias y medianas empresas (MiPyMEs) en el contexto nacional, especificamente
aspectos relacionados con la estratificacion que define a estas empresas, sus principales
caracteristicas, la importancia que tienen en la economia del pais, asi como sus principales

problematicas y causas de fracaso.

2.1.1. Definicion y caracteristicas

En México, la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa, en su articulo 3° establece que las MiPyMEs son empresas legalmente
constituidas, con base en la estratificacion establecida por la SE, de comdn acuerdo con la
SHCP y publicada en el Diario Oficial de la Federacién (DOF). Los criterios que definen a
estas empresas corresponden al tipo de actividad y numero de empleados que tienen
(Tabla 2.1).
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Tabla 2.1. Estratificacion de las micro, pequefias y medianas empresas.

Tamafio Tipo de actividad Personal
Micro Todas Hasta 10
Comercio Desde 11 hasta 30
Pequena Industrial y Servicios Desde 11 hasta 50
Comercio Desde 31 hasta 100
Mediana Servicio Desde 51 hasta 100
Industrial Desde 51 hasta 250

Fuente: Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa publicada el 18 de enero de 2012 en el DOF.

En México el 90% de estas empresas son familiares (Centro de Excelencia en Gobierno
Corporativo, 2009), es decir, éstas son inspeccionadas y operadas por uno 0 varios
miembros de una familia (Belausteguigoitia, 2004). En el caso de las microempresas, éstas
se dedican por lo regular a las actividades comerciales y de servicios, “[...] generalmente
no tienen una estructura organizacional formal, no siempre consideran estudios de
competitividad, de modo que no conocen la participacion de mercado de sus competidores”
(Fernandez, 2002, p.95) y no cuentan con registros contables, lo cual sugiere que no tienen

informacidn respecto a sus ingresos y egresos (Gomez, 2007).

En cuanto a las empresas pequefias, cuentan con una estructura un poco mas formal que
las microempresas, pero aun asi, dentro de éstas “[...] no existe una definicion clara de sus
funciones, generalmente los duefios ocupan los puestos directivos y realizan gran parte de
las funciones de comercializacion. Tienen registros informales de la competencia, pero no
mantienen una base de datos actualizada y fidedigna [...]” (Fernandez, 2002, p.95). Llevan
una contabilidad, pero ésta solo sirve para fines fiscales, es decir, “[...] s6lo se tiene
informacidén para poder llenar las declaraciones de impuestos y cumplir con el fisco. No
obstante, esta informacion es totalmente irrelevante para la toma de decisiones [...]”
(Gomez, 2007, p.71), por lo regular se apoyan de un contador externo para cumplir con sus

obligaciones fiscales.

En lo que respecta a las empresas medianas, estas tienen caracteristicas un tanto
diferentes, de acuerdo a Ferndndez (2001, p.95), cuentan con una “[...] estructura
organizacional mucho mas delimitada, donde la definicion de puestos es clara, aunque en

ocasiones no existen todas las areas funcionales necesarias”. Estas empresas cuentan con
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“[...] informacidn fiscal, con reportes mas reales de su operacién, comenzando con una
contabilidad financiera y reportes oportunos de la operacion productiva” (Gémez, 2007,
p.72), y “[...] cuentan con una base de datos bien armada y realizan estudios de

competitividad y tendencias de mercado” (Fernandez, 2002, 96).

En general, las MiPyMEs son organizaciones que cuentan con una estructura
organizacional simple sin burocracia interna, la propiedad y control estan en manos de una
0 varias personas, cuentan con una estructura de produccidén que carece de tecnologia
sofisticada, generan producciones a pequefia escala, cuentan con mano de obra no
calificada o poco especializada y la cercania que tiene con sus mercados locales les
permiten conocer y adaptarse rapidamente a las exigencias de sus clientes (Camarero,
Flores, Lazaro & Modrego, 1995). En cuanto a la toma de decisiones, éstas en su mayoria
son tomadas de acuerdo a la visién de los propietarios y no sobre estudios formales
(Yoguel, 1998).

Aunado a lo anterior, es necesario sefialar las siguientes caracteristicas que no son del
todo benéficas para el crecimiento y desarrollo empresarial de las MiPyMEs: el
componente familiar (la toma de decisiones depende de los familiares y puede producir
desacuerdo en la aplicacion de las mismas), la falta de liquidez para hacer frente a los
gastos inmediatos, la carencia de recursos (humanos, financieros, técnicos y materiales) y la

poca productividad (Gémez, 2007).

2.1.2. Importancia

De acuerdo al Censo Econdmico 2009 para la micro, pequefia, mediana y grande empresa
emitido por el INEGI (2011c), de 3 millones 724 mil 019 unidades economicas que
pertenecen al sector privado y paraestatal, en las cuales laboran 20 millones 116 mil 834
empleados a nivel nacional, el 98.4% pertenece al sector industrial, comercial y de servicios

y generan el 90.2% de empleos (Tabla 2.2).
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Por otra parte, el 1.6% de unidades econémicas pertenecen a otros sectores especiales
(Pesca y acuicultura; Mineria; Electricidad, agua y gas; Construccion; Transportes, Correos
y Almacenamiento) y generan el 9.8% de empleos (Tabla 2.2). Estas cifras indican que en

México los sectores industrial, comercial y de servicios son los mas significativos.

Tabla 2.2. Unidades econémicas y personal ocupado por actividad econdmica.
Unidades econdmicas Personal ocupado

Actividad Econdmica

Cifra % Absoluto %
Total nacional 3724019 100% | 20 116 834 100%
Servicios 1367 287 36.7% | 7340216 36.5%
Comercio 1858 550 49.9% | 6134758 30.5%
Industria 436 851 11.7% | 4661062 23.2%

Resto de sectores (Pesca y acuicultura;
Mineria;  Electricidad, agua y gas;
Construccién;  Transportes, Correos Yy
Almacenamiento)

61 331 1.7% | 1980798 9.8%

Fuente: Elaboracion propia, con base en la informacion de la monografia Micro, Pequefia, Mediana
y Grande Empresa. Estratificacién de los Establecimientos: Censos econdmicos 2009 (INEGI,
2011c).

Conforme a lo anterior, se presenta la participacion que tienen las MiPyMEs a nivel
nacional, de acuerdo al Censo Econdmico del 2009 para la micro, pequefia, mediana y
grande empresa, elaborado conforme a los criterios y la estratificacion de la Secretaria de

Economia.

En este sentido, las microempresas representan el 95.3% de las unidades econémicas y
generan el 45.6% de los empleos, estos porcentajes ubican a estas empresas como el estrato
econdémico mas destacado e importante en la economia del pais. En el caso de las pequefias
empresas, constituyen el 4.3% de las unidades economicas y generan el 23.8% de empleos,
este Ultimo porcentaje se asemeja a los empleos generados por las grandes empresas. En lo
referente a las medianas empresas, representan el 0.3% de las unidades econémicas y
generan el 9.1% de los empleos. Finalmente, las grandes empresas representan el
porcentaje mas pequefio con el 0.1% de las unidades econdmicas y como se menciono

anteriormente generan empleos equivalentes a los de las pequefias empresas, con el 21.5%.
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En resumen, acorde a las cifras anteriores, las MiPyMEs de México representan el
99.9% del sector empresarial y emplean el 78.5% de la fuerza laboral del pais. Los
porcentajes dan cuenta de la participacion que tienen estas empresas en la economia del
pais, y por ende, la necesidad de estructurar estrategias que sean determinantes y
representen vias de crecimiento, para que estas empresas que nacen y sobreviven en un
entorno globalizado puedan permanecer en el mercado siendo competitivas, y al mismo
tiempo, continden siendo las principales amortiguadoras del desempleo que se genera en el
pais. Un elemento que se debe resaltar sobre estas empresas, es que son capaces de
absorber mano de obra con poca o nula calificacion, crear empleos a costos bajos y por su
tamaro tienen las condiciones para poder adaptarse a los cambios del mercado (Dieste,
1995).

En cuanto a la produccion bruta total, las grandes empresas son las que mas aportan al
pais con un 73.4%, mientras que las MiPyMEs aportan el 26.6%. Aunque la aportacion de
las MiPyMEs no es tan significativa, éstas representan una fuente de ingreso importante
para aquellas personas que no cuentan con un empleo o para aquellas que prefieren tener su

propio negocio y generar empleos en su localidad.

A continuacién se detalla la participacién que tienen las MiPyMEs en el sector

industrial, comercial y de servicios:

En cuanto al sector industrial, son las microempresas las que ocupan el primer lugar al
representar el 94.7% del total de unidades econémicas de este sector, sin embargo, el
porcentaje de su fuerza laboral 26.5% Yy su participacién en la produccion bruta total 2.3%
no es tan significativo como el de las empresas grandes. En cuanto a las pequefias, éstas
conforman el 4.1% de las unidades economicas, tienen el tercer lugar en la creacion de

empleos con el 19.4% y contribucion a la produccion bruta total con el 6.6% (Gréfica 2.1).

Las empresas medianas del sector industrial constituyen el 0.6% de las unidades
economicas, ocupan el ultimo lugar en la generacion de empleos con el 14.1% y segundo

lugar en la contribucion a la produccion bruta total con el 7.1%. En lo referente a las
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empresas grandes, ocupan el dltimo lugar en unidades econdmicas con el 0.6%, pero
ocupan el primer lugar con el 40% de personal ocupado y el 84% de contribucién a la

produccion bruta total (Gréafica 2.1).

A pesar de los datos particulares de cada estrato, se tiene que en conjunto las MiPyMEs
suman el 99.4% de las unidades econdémicas del sector industrial y crean el 60% de los
empleos. Es notorio que las MiPyMEs de este sector deben ser fortalecidas para que su
participacion en la produccién bruta total pueda equipararse a la de las grandes empresas
(Gréfica 2.1).

Gréfica 2.1. MiPyMEs del sector industrial.

m Unidades Econémicas m Personal Ocupado = Produccion Bruta Total

94.7%

Micro Pequefias Medianas Grandes

Fuente: Estratificacion de establecimientos segln los criterios de la
Secretaria de Economia (INEGI, 2011c).

En el sector comercio, son las microempresas las que representan los porcentajes mas
altos de las unidades econdémicas con el 94.9% y con el 62.7% de la fuerza laboral. En
tanto, las pequefias ocupan el primer lugar en la contribucion a la produccion bruta total con
el 34%, mientras que, en cuanto a las unidades econémicas y personal ocupado forman el

segundo lugar con el 4.6% y 21.4% respectivamente (Grafica 2.2).

Las empresas medianas del sector comercial representan el 0.3% de las unidades
econdmicas y participan con el tercer lugar en la generacion de empleos 7.4% y con el

ultimo lugar en la aportacion a la produccidn bruta total 17.5%. Por otra parte, las empresas
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grandes cuentan con el porcentaje mas bajo de unidades econdmicas (0.2%), pero se ubican
en segundo lugar de aportacion a la produccién bruta total con el 32% y en tercer lugar en
la generacion de empleos con el 8.6%. Al agrupar las MiPyMEs, estas representan el 99.8%
de las unidades economicas de este sector y suman una fuerza laboral del 91.5% y una

aportacion del 68% a la produccion bruta total (Gréfica 2.2).

Gréfica 2.2. MiPyMEs del sector comercial.

® Unidades Econémicas ® Personal Ocupado ® Produccién Bruta Total

94.9%

32%

17.5%
7.40/-|o 8.6%
0, 0,
Micro Pequefias Medianas Grandes

Fuente: Estratificacion de establecimientos segln los criterios de la
Secretaria de Economia (INEGI, 2011c).

En lo referente al sector de servicios, las microempresas representan el 97% de las
unidades econdmicas en este sector, absorben el mayor porcentaje de empleos (52.3%) y se
ubican en tercer lugar en la produccion bruta total con el 13.6%. Asimismo, las empresas
pequefias ocupan el segundo lugar en unidades econémicas representadas por el 2.8%, en
personal ocupado con el 23.9% y en la contribucién a la produccion bruta total con el
19.5% (Grafica 2.3).

Las empresas medianas llegan al ultimo lugar, con el 0.1% de las unidades econdémicas,
6.3% de empleos y 7.1% de la produccion bruta total. En tanto, las grandes empresas
ocupan el primer lugar con la participacion del 59.8% en la produccion bruta total, tercer
lugar en la fuerza laboral con el 17.4% y ultimo lugar en unidades econémicas con el 0.1%.
Las MiPyMEs conjuntamente representan el 99.9% de las unidades economicas del este
sector, generan el 82.5% del personal ocupado y aportan el 40.2% a la produccion bruta
total (Grafica 2.3).
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Gréfica 2.3. MiPyMEs del sector de servicios.

m Unidades Econémicas m Personal Ocupado = Produccion Bruta Total

97%

Micro Pequefias Medianas Grandes

Fuente: Estratificacién de establecimientos seglin los criterios de la
Secretaria de Economia (INEGI, 2011c).

Como se puede observar, en todos los sectores sobresale la participacién y aportacion
de las MiPyMEs, por este motivo, se puede acentuar que las funciones primordiales de este
tipo de empresas radican en: generar bienes o servicios que las empresas grandes no
quieren o no pueden fabricar, sobre todo si son productos mas detallados, con determinadas
especificaciones que requieren la creatividad y habilidad manual del empleado; fortalecer la
formacion empresarial del personal; crear mayores empleos en las localidades donde estan
establecidas (Albarran, et. al., 2008).

Las MiPyMEs tienen la capacitad de realizar actividades con eficiencia, es decir,
cuentan con las fortalezas necesarias para poder cumplir sus funciones, alcanzar sus
objetivos con la menor cantidad de recursos y hacer frente a los cambios que se generan en

Su entorno.

Entre las fortalezas que tienen estas empresas se encuentran: la flexibilidad para
producir en pequefias cantidades y su pequefia estructura que les permite tener elasticidad
para adaptarse a los cambios de su entorno; son consideradas como las principales
generadoras de empleos; son el sostén de la demanda al generar salarios que se traducen en

poder de compra; y contribuyen al sostenimiento del Estado mediante el pago de impuestos
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(Cleri, 2007). Gracias a las capacidades que tienen estas empresas, pueden tener la

oportunidad de crecer en un mundo tan cambiante como el que se tiene actualmente.

Entre las debilidades que deben vencer las MiPyMEs para incrementar sus fortalezas, se
encuentran los recursos limitados, la estructura de gestién poco profesionalizada, el escaso
control de los canales de comunicacion, las dificultades de gestion de tecnologia, las
dificultades de encontrar economias de escala, el bajo nivel de escolaridad y el uso de

maquinaria de segunda mano (Estrella, Gongora & Martin, 2011).

A pesar de esto, la participacion que tienen estas empresas en el marco social y
econdémico del pais cada vez se vuelve mas significativo, considerando que “ofrecen
oportunidades de empleo e ingresos para la clase media y sectores pobres, y ayudan a
formalizar las iniciativas empresariales de los informales, contribuyendo al sector social del
pais” (Solimano et al., 2007 citado en Milla, 2011, p. 3).

2.1.3. Problematicas que enfrentan las MiPyMEs

Dadas las caracteristicas que presentan las MiPyMEs en México, éstas se ven en gran
desventaja frente a las grandes empresas, aungue estas ultimas representen tan solo el 0.2%
de las unidades econdmicas en el pais. A diferencias de las grandes empresas, las MiPyMEs

enfrentan una serie de problemas que obstaculizan su crecimiento y desarrollo empresarial.

De acuerdo a Jurado et al. (1997) (citado en Palomo, 2005) los diferentes problemas
gue hoy en dia enfrentan las MiPyMESs y que amenazan su supervivencia, crecimiento y
desarrollo, se pueden clasificar en los siguientes puntos: organizacion, recursos humanos,
mercadotecnia, produccién, innovacion tecnoldgica, contabilidad, finanzas y fiscal, los

cuales se sintetizan en la Tabla 2.3.
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Tabla 2.3. Problemas que enfrentan las MiPyMEs.

Clasificacion Problemas que se enfrentan

Falta de: estructura formal, sistematizacion de sus operaciones y actividades,
politicas escritas, supervision, y estandares de desempefio.

Falta de capacitacion y seguridad e higiene.

Excesiva rotacion de personal.

Falta de: conocimiento real de su competencia, técnicas mercadoldgicas para
dar a conocer su producto y adecuarlo a las necesidades del consumidor.
Falta de: técnicas para planear la produccion, medicién y control de la
calidad, sistematizacion de los procedimientos de produccion.

Produccion Deficiencia en su sistema de compras, incapacidad para surtir pedidos
grandes, mala distribucién del trabajo y las instalaciones, y deficiente nivel
de productividad.

Innovacidn tecnolégica | Tecnologia antigua, sin medidas anticontaminantes.

Escasez de registros contables, costos mal determinados y precios que no

Organizacién

Recursos Humanos

Mercadotecnia

Contabilidad
cubren los costos totales.

Finanzas Falta de: conocimiento para analizar los estados financieros e informacion de
acceso a créditos convenientes para la empresa.

Fiscal Excesiva regulacion fiscal, desconocimiento de sus obligaciones y

cumplimiento.

Fuente: Elaboracién propia, con base en Jurado et al. 1997, citado en Palomo, 2005, p. 27.

Existen otros factores que afectan a las MiPyMEs y que estan relacionados con la
desigualdad de oportunidades que es mas notoria en paises en desarrollo como México. La
primera barrera que tienen es el factor de la discriminacion, como una tendencia a hacer
diferencias de origen étnico o clases sociales, aspecto que dificulta las negociaciones y por
ende los intercambios comerciales entre las empresas; otro factor de afectacion a las
MiPyMEs es la emigracion hacia las zonas que estan en los alrededores de las ciudades,
puesto que existen empresas con afos de antigliedad que son opacadas por aquellas grandes
empresas, en algunos casos transnacionales, que llegan a establecerse en el mismo lugar y

se apoderan de un gran namero de clientes (Lambing & Kuehl, 1998).

Por otra parte, los cambios en la politica publica también afectan a este tipo de
empresas, porque cuando existen cambios de gobierno, los programas de apoyo para las
empresas ya existentes se ven interrumpidos y los principales perjudicados son los
empresarios que dejan de recibir el apoyo. Ademas, el hecho de que la mayor parte de las
MiPyMEs son empresas familiares puede constituir una barrera, ya que los problemas

familiares son trasladados a la empresa, lo cual conlleva a que sean afectadas las diferentes
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operaciones empresariales. Por ultimo, la incorporacion de los hijos a la empresa, ha
llegado a ser una accion negativa en las empresas, por la falta de compromiso de estos
integrantes, debido a que no llegan a un acuerdo respecto a quien va dirigir la empresa o
porque los intereses de los hijos son diferentes y nada tienen que ver con la empresa de su
familia (Lambing & Kuehl, 1998).

Aunado a esto, la Secretaria de Economia ha observado que las MiPyMEs presentan
problematicas, que impactan en el crecimiento y desarrollo de las empresas, como es la
dificultad que tienen para acceder a fuentes de financiamiento, participan de manera
limitada en actividades de comercio exterior, carecen de una vinculacion con las
universidades, cuentan con una débil estructura organizacional, el escaso poder de
negociacion, la escasa innovacion, la calidad deficiente de sus productos o servicios y sobre

todo la capacitacion deficiente de su capital humano (Bérdan, 2002).

De igual manera, la Sub Secretaria para la Pequefia y Mediana empresa (SPYME)
(2010), coincide en que estas empresas deben enfrentar o vencer diversos retos, entre los
que destacan: la baja competitividad y la capacitacion deficiente del capital humano, la
participacion limitada en el comercio exterior y el acceso limitado a fuentes de

financiamiento.

Por lo tanto, se puede ver que entre los retos a alcanzar, el que mas interesa a la
presente investigacién es la capacitacion deficiente del capital humano, que ha sido
sefialada por los autores antes citados como una problematica, puesto que es evidente que
“la capacidad competitiva de las MiPyMEs mexicanas depende ampliamente de la
eficiencia de su organizacion y de la calidad de sus empleados, siendo esta Ultima

condicionada a la capacitacion del capital humano” (Aregional, 2010, p. 179).
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2.1.4. Causas de fracaso de las MiPyMEs

Las principales causas de fracaso que se manifiestan en las MiPyMEs se presentan de

acuerdo a cinco funciones comunes de las empresas: estratégicas, que estan encaminadas a

cumplir con los objetivos de la empresa; comerciales, que tienen como propdsito generar

ventas; operacionales, destinadas a satisfacer la demanda de los clientes; administrativas,

reservadas para dar soporte y controlar la gestion de las tareas generadoras de valor de la

empresa; y las de capital humano, encaminadas a asegurar que la empresa cuente con el

personal idoneo para cubrir cada puesto en la empresa. En la Tabla 2.4 se presentan las

causas de fracaso de acuerdo a cada una de las funciones sefialadas.

Tabla 2.4. Causas de fracaso de las MiPyMEs.

Funciones de la
empresa

Causas de fracaso

Estratégicas

No planificar el futuro de la empresa.

No entender la variabilidad natural del negocio y del entorno.

No tener claras las prioridades de la empresa.

Confundir crecimiento y desarrollo.

No innovar.

Creer que cualquier tecnologia nueva puede ayudar a la empresa.

Creer que la compra de software resolvera los problemas de la empresa.
No aprovechar las ventajas de las alianzas estratégicas.

No aprovechar los apoyos gubernamentales que existen.

Comerciales

No tener claro quiénes son los clientes y quiénes son los competidores.

No tener claro por qué el mercado le compra a la empresa o a los
competidores.

No escuchar a los clientes, ni a los prospectos, ni a los no-compradores.
Sustentar la oferta al mercado sélo en el precio de venta.

No tener una marca propia.

Fijar precios con base en los costos.

Hacer promocidn inadecuada al mercado objetivo.

Aceptar plazos de cobranza mayores a los que el negocio puede soportar.
Usar un proceso de venta no apropiado.

No saber qué conocimientos, habilidades y actitudes deben tener los
vendedores.

Vender a los clientes mas de lo que necesitan en el corto plazo.

Depender de muy pocos clientes.

Depender de un solo vendedor.

Operacionales

No planificar o no ejecutar los planes.

Subestimar la importancia de la calidad.

No honrar los compromisos contraidos con los clientes.
Suponer que la realidad sera igual a los prondsticos.
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Tener el perfil de existencias incorrecto.

Comprar mas de lo que se necesita en el corto plazo.
Depender de un solo proveedor.

Tener un servicio de posventa inadecuado.

Administrativas

No medir o no dar seguimiento a los resultados.

Dar siempre mayor importancia a los recursos mas caros.
Calcular incorrectamente el capital de trabajo.

Confundir utilidad con liquidez.

Capital Humano

No tener la persona adecuada en cada puesto.

Dejarse guiar por los sentimientos en vez de los resultados.
Confundir propiedad, operacién y familiar.

Ejecutar las tareas que deberian realizar los colaboradores.
No establecer un ambiente motivador.

Tener procesos inadecuados de capacitacion y retencién de personas.

No dar retroalimentacién a los colaboradores.

No ser sinceros con los colaboradores y ocultar los conflictos.
Permitir la influencia negativa de otras personas.

Dejar que los temores paralicen.

No escuchar a los colaboradores.

No aprovechar la experiencia de otras personas.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Debernardo & Hurtado (2010).

Se debe mencionar que las causas de fracaso que presentan las MiPyMEs también estan

relacionadas con algunas de las diferentes problematicas que fueron planteadas por Jurado

et al. (1997), la Secretaria de Economia y la Sub Secretaria para la Pequefia y Mediana

empresa.

En este contexto, resulta evidente que la mayoria de las causas de fracaso pueden ser

superadas mediante la capacitacion de los propietarios y empleados, considerando que son

ellos los que ejecutan las acciones o estrategias fijadas por las empresas, y tienen la

responsabilidad de administrar eficientemente los recursos materiales, financieros, técnicos

y humanos que son necesarios para producir bienes o servicios. En este sentido, si las

empresas superan las causas de fracaso de la funcion de recursos humanos, contaran con el

personal capacitado y el ambiente laboral propicio para superar las otras causas de fracaso

gue se presentan en las demas funciones de la empresa.
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2.2. La capacitacion

En este apartado se presentan aspectos generales relacionados con la capacitacion; por
consiguiente, se da a conocer la normativa legal vigente de la Ley Federal del Trabajo
(LFT), respecto a la capacitacion. También, se muestran aspectos conceptuales de la
capacitacion tales como su definicidn, objetivos y tipos. Se analiza este proceso como una
inversion necesaria y estratégica para generar productividad en las empresas. Asimismo, se
detalla el proceso de capacitacion y algunas consideraciones para alcanzar el éxito de la
ejecucion de un programa de este tipo. Se plantea la definicion, importancia y clasificacion
de las necesidades de capacitacion. Igualmente, se describen los factores que tienen
relacién con la capacitacion. Ademas, se exponen los problemas que describen la situacion
actual de la capacitacion en México, los beneficios que ésta ofrece a las MiPyMEs y los

diferentes programas federales que estan orientados a la capacitacion de las MiPyMEs.

2.2.1. Marco legal de la capacitacion

Con el proposito de especificar la importancia que tiene la capacitacién y las condiciones
en la que ésta debe ser impulsada en México, se dan a conocer los estatutos legales bajo los
cuales se debe otorgar capacitacion en el pais, como lo marca la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos coadyuvando con la Ley Federal del Trabajo (LFT) en su
ultima reforma de fecha 30 de noviembre de 2012, publicada en el DOF. Cabe mencionar
que entre los articulos que se reformaron en la LFT se encuentran los que corresponden al

Capitulo 111 Bis de la productividad, formacion y capacitacion de los trabajadores.

De acuerdo al articulo 123 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, “toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente util; con ese fin, se

debe promover la creacion de empleos y la organizacion social de trabajo, conforme a la

ley”.

El apartado A fraccion XIII de este articulo sefiala que las empresas “[...] estan

obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo y
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la ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los

cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacion”. La Ley Reglamentaria a la que

hace referencia este articulo es la LFT, que retoma lo plasmado en la Constitucion y lo

establece en su Capitulo 11 Bis.

Por otra parte, la LFT en su articulo 2 sefiala que “las normas del trabajo tienden a

conseguir el equilibrio entre los factores de la produccion y la justicia social, asi como

propiciar el trabajo digno o decente en todas las relaciones laborales”. De acuerdo a este

articulo, un trabajo digno o decente es aquél que cumple con los siguientes aspectos:

Se respeta plenamente la dignidad humana del trabajador.

No existe discriminacion por origen étnico o nacional, género, edad, discapacidad,
condicidn social, condiciones de salud, religion, condicién migratoria, opiniones,
preferencias sexuales o estado civil.

Se tiene acceso a la seguridad social y se percibe un salario remunerador.

Se recibe capacitacion continua para el incremento de la productividad con
beneficios compartidos.

Se cuenta con condiciones éptimas de seguridad e higiene para prevenir riesgos de

trabajo.

También, el articulo 3 de la LFT establece que el trabajo es un derecho y un deber

social, por lo tanto,

“es de interés social promover y vigilar la capacitacion, el adiestramiento, la formacién para y en el
trabajo, la certificacién de competencias laborales, la productividad y la calidad en el trabajo, la
sustentabilidad ambiental, asi como los beneficios que éstas deban generar tanto a patrones como a los
trabajadores”.

Tanto las Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos como la LFT, hacen

hincapié en el otorgamiento de la capacitacion como parte importante de tener un trabajo

digno y socialmente util y que genera beneficios tanto para los trabajadores como para los

patrones.
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Sobre las obligaciones de la empresa de acuerdo a la LFT

Las condiciones de trabajo deben hacerse constar por escrito cuando no existan
contratos colectivos aplicables y se deberan hacer dos ejemplares, por lo menos, de los
cuales quedara uno en poder de cada parte (articulo 24). Entre los aspectos que se deben

especificar en el escrito son:

“si la relacion de trabajo es para obra o tiempo determinado, por temporada, de capacitacion inicial o por
tiempo indeterminado y, en su caso, si estd sujeta a un periodo de prueba; y la indicacién de que el
trabajador sera capacitado o adiestrado en los términos de los planes y programas establecidos o que se
establezcan en la empresa, conforme a lo dispuesto en esta Ley”. (articulo 25, fracciones Il y VIII).

Cuando se trate de un contrato colectivo de trabajo, este debe contener “las clausulas
relativas a la capacitacion o adiestramiento de los trabajadores; asi como las disposiciones
sobre la capacitacién o adiestramiento inicial que se deba impartir a quienes vayan a

ingresar a laborar a la empresa o establecimiento” (articulo 391, fracciones VIl 'y VIII).

En consecuencia, los patrones de las empresas tienen la obligacion de ““proporcionar
capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores en los términos del Capitulo 111 Bis de la
LFT” (articulo 132, fraccién XV). Ademas, tienen el deber de “participar en la integracion
y funcionamiento de las Comisiones que deban formarse en cada centro de trabajo con el
fin de proporcionar capacitacion y adiestramiento” (articulo 132, fraccion XXVIII), asi
como la obligacién de atender la convocatoria que hace la STPS en conjunto con la SE para
la constitucién del Comité Nacional de Productividad, que tiene el caracter de dérgano
consultivo y auxiliar del Ejecutivo Federal y de la planta productiva (articulo 153-K). Este
Comité es el encargado de elaborar las politicas que deberan aplicarse en materia de

productividad, capacitacion y adiestramiento a nivel nacional.

En lo referente a las constancias de competencias o de habilidades laborales, que son
otorgadas a los trabajadores por haber llevado y aprobado los cursos de capacitacion, el
articulo 153-V refiere que, las empresas estan obligadas a enviar a la STPS para su registro

y control, listas de las constancias que se hayan sido expedidas.
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Ademas, acorde al articulo 153-F Bis,

“los patrones deben conservar a disposicion de la STPS y la SE, los planes y programas de capacitacion,
adiestramiento y productividad que se haya acordado establecer, o en su caso, las modificaciones que se
hayan convenido acerca de planes y programas ya implantados™.

Cuando el patron no cumpla con la obligaciéon de conservar a disposicion de la STPS
los planes y programas de capacitacion y adiestramiento, en los términos del articulo 153-
N, o cuando dichos planes y programas no los lleve a la préctica, serd sancionado conforme
a la Ley, sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos casos, la propia Secretaria adopte las

medidas pertinentes para que el patrén cumpla con su obligacion (articulo 153-S).

En cuanto a las sanciones, el articulo 994 en su fraccion 1V sefiala que se impondré la
multa de “250 a 5000 veces el salario minimo general, al patron que no cumpla con lo
dispuesto por la fraccion XV del articulo 132”; Ademas, por violaciones a las normas de
trabajo que no estan sancionadas en el capitulo XVIII de los procesos especiales de la LFT
o0 en alguna otra disposicion de la ley, se impondra al infractor la multa de 50 a 5000 veces

el salario minimo general (articulo 1002).

Sobre los derechos y obligaciones de los trabajadores de acuerdo a la LFT

De acuerdo a la reforma del articulo 39-B, el contrato de trabajo de la capacitacion

inicial debera cumplir con las siguientes especificaciones:

“el trabajador estara obligado a prestar sus servicios subordinados, bajo la direccion y mando del patrén,
con el fin de que adquiera los conocimientos o habilidades necesarios para la actividad para la que vaya a
ser contratado. La vigencia de esta relacion de trabajo, tendrd una duracién maxima de tres meses 0 en su
caso, hasta de seis meses s6lo cuando se trate de trabajadores para puestos de direccién, gerenciales y
demas personas que ejerzan funciones de direccién o administracion en la empresa o establecimiento de
caracter general o para desempefiar labores que requieran conocimientos profesionales especializados.
Durante ese tiempo el trabajador disfrutard del salario, la garantia de la seguridad social y de las
prestaciones de la categoria o puesto que desempefie. Al término de la capacitacion inicial, de no
acreditar competencia el trabajador, a juicio del patrén, tomando en cuenta la opinion de la Comisién
Mixta de Productividad, Capacitacion y Adiestramiento en los términos de la Ley, asi como a la
naturaleza de la categoria o puesto, se dara por terminada la relacion de trabajo, sin responsabilidad para
el patrén.”.

35



Conforme al articulo 153-A, los trabajadores tienen derecho a recibir capacitacion o
adiestramiento en su trabajo, conforme a los planes y programas formulados, de comdn

acuerdo, por el patrén y el sindicato o la mayoria de sus trabajadores.

El articulo 153-D en sus fracciones I, Il y Il sefiala que los trabajadores que reciban
capacitacion estan obligados a cumplir con las siguientes especificaciones:

“asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que formen parte de este
proceso; atender las indicaciones de las personas que impartan los cursos, y cumplir con los programas
respectivos; y presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud o de competencia
laboral que sean requeridos”.

Una vez que los trabajadores hayan tomado los cursos de capacitacion y hayan

aprobado sus examenes,

“tendran derecho a que la entidad instructora les expida las constancias respectivas, misma que,
autentificadas por la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento de la Empresa, se haran del
conocimiento de la STPS, por conducto del correspondiente Comité Nacional o, a falta de éste, a través
de las autoridades del trabajo a fin de que la propia Secretaria las registre y las tome en cuenta al formular
el padron de trabajadores capacitados que corresponda, en los términos de la fraccion IV del articulo
539”. (articulo 153-T)

Las constancias recibidas “surtiran plenos efectos, para fines de ascenso, dentro de la

empresa en que se haya proporcionado la capacitacion o adiestramiento” (articulo 153-V).

Es preciso mencionar que, cuando un trabajador se niegue a recibir capacitacion,

“por considerar que tiene los conocimientos necesarios para el desempefio de su puesto y del inmediato
superior, deberd acreditar documentalmente dicha capacidad mediante el correspondiente certificado de
competencia laboral o presentar y aprobar, ante la entidad instructora, el examen de suficiencia
respectivo. En este Gltimo caso, se extenderd a dicho trabajador la constancia de competencias o de
habilidades laborales™. (articulo 153-U).

Si el trabajador decide acreditar documentalmente que recibi6 la capacitacion, debera
presentar una constancia de competencias o de habilidades, con la cual respaldara el haber

cursado y aprobado el curso (articulo 153-V).

Ahora bien, si el trabajador se niega a recibir capacitacion y tampoco quiere acreditar

documentalmente su capacidad, ni presentar el examen de suficiencia para que le sea
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otorgada su constancia de competencias o de habilidades, el patron podré rescindir la

relacion de trabajo, sin responsabilidad, por las siguientes causales que estable la ley:

“Engafarlo el trabajador o en su caso, el sindicato que lo hubiese propuesto o recomendado con
certificados falsos o referencias en los que se atribuyan al trabajador capacidad, aptitudes o facultades
de que carezca; incurrir el trabajador, durante sus labores, en faltas de probidad u honradez, en actos de
violencia, amagos, injurias 0 malos tratamientos en contra del patrdn, sus familiares o del personal
directivo o administrativo de la empresa o establecimiento, o en contra de clientes y proveedores del
patrén, salvo que medie provocacién o que obre en defensa propia; desobedecer el trabajador al patrén o
a sus representantes, sin causa justificada, siempre que se trate del trabajo contratado; y negarse el
trabajador a adoptar las medidas preventivas o a seguir los procedimientos indicados para evitar
accidentes o enfermedades”. (articulo 47, fracciones I, 1, X1 y XII)

Por otra parte, la Ley refiere que los trabajadores tienen la obligacion de atender la

convocatoria que hace la STPS en conjunto con la SE para la constitucién del Comité

Nacional de Productividad, que tiene el caracter de 6rgano consultivo y auxiliar del

Ejecutivo Federal y de la planta productiva (articulo 153-K). Este articulo en sus fracciones

I, IV, VI y IX establece que entre las facultades que tiene este Comité se encuentran las

siguientes:

Realizar el diagnostico nacional e internacional de los requerimientos necesarios
para elevar la productividad y la competitividad en cada sector y rama de la
produccion, impulsar la capacitacion y el adiestramiento, asi como la inversion en el
equipo y la forma de organizacion que se requiera para aumentar la productividad,
proponiendo planes por rama, y vincular los salarios a la calificacién vy
competencias adquiridas, asi como a la evolucion de la productividad de la empresa
en funcion de las mejores practicas tecnoldgicas y organizativas que incrementen la
productividad tomando en cuenta su grado de desarrollo actual.

Formular recomendaciones de planes y programas de capacitacion y adiestramiento
que permitan elevar la productividad.

Evaluar los efectos de las acciones de capacitacion y adiestramiento en la
productividad dentro de las ramas industriales o actividades especificas de que se
trate.

Elaborar e implementar los programas a que hace referencia el articulo 153-J de los

objetivos de los programas de capacitacion.
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En el caso de las empresas que tienen mas de 50 empleados, se constituiran Comisiones
Mixtas de Capacitacion, Adiestramiento y Productividad, integradas por igual nimero de

representantes de los trabajadores y de los patrones. Entre sus responsabilidades estan:

“vigilar, instrumentar, operar y mejorar los sistemas y los programas de capacitacion y adiestramiento;
proponer las medidas acordadas por el Comité Nacional y los Comités Estatales de Productividad a que
se refieren los articulos 153-K y 153-Q, con el propdsito de impulsar la capacitacion, medir y elevar la
productividad, asi como garantizar el reparto equitativo de sus beneficios; y vigilar el cumplimiento de
los acuerdos de productividad”. (articulo 153-E, fracciones I, 111y V)

En cuanto a las micro y pequefias empresas, que son aquellas que cuentan con hasta 50

trabajadores,

“la STPS y la SE estan obligadas a incentivar su productividad mediante la dotacion de los programas a
que se refiere el articulo 153-J, asi como la capacitacién relacionada con los mismos. Para tal efecto, con
el apoyo de las instituciones académicas relacionadas con los temas de los programas referidos,
convocaran en razon de su rama, sector, entidad federativa o region a los micro y pequefios empresarios,
a los trabajadores y sindicatos que laboran en dichas empresas”. (articulo 153-E)

Es importante mencionar que de acuerdo al articulo 153-X, “los trabajadores y patrones
tendran derecho a ejercitar ante las Juntas de Conciliacion y Arbitraje las acciones
individuales y colectivas que deriven de la obligacion de capacitacion o adiestramiento”
impuesta en el capitulo 11l Bis de la productividad, formacion y capacitacion de los

trabajadores de esta ley.

Finalmente, el articulo 123, fraccion XXXI, inciso b), de la Constitucién, en
concordancia con el articulo 527-A de la LFT, establecen que serda competencia de las
autoridades federales la aplicacion de las normas de trabajo en asuntos relativos a las
obligaciones de los patrones en materia de capacitacion y adiestramiento de sus
trabajadores, asi como las referentes a la seguridad e higiene en los centros de trabajo, para
lo cual, las autoridades federales contardn con el auxilio de las autoridades estatales,

cuando se trate de ramas o actividades de jurisdiccion local.
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2.2.2. ¢ Qué es la capacitacion?

La globalizacion y sus efectos, ha originado que las empresas tengan que replantear su
estructura organizacional, y también, sus estrategias para que puedan enfrentar las nuevas
condiciones de su entorno empresarial, el cual comprende cambios en factores especificos
como los competidores, clientes y proveedores, asi como en factores generales como el
ambiente econdmico, social y tecnoldgico. En este replanteamiento, es posible que algunas
empresas busquen ser competitivas implementado cambios como crear nuevos productos o
servicios con una mayor calidad, reducir los costos para ofrecer un precio mas bajo de sus
productos o servicios, ofrecer una mejor atencion a los clientes o mejorar la imagen del
negocio. Sin embargo, para que estas acciones o estrategias se lleven a cabo de manera
exitosa, serd fundamental la participacion o colaboracion del capital humano, dado que de
éste depende el aprovechamiento eficiente de los diferentes recursos y el cumplimiento

eficaz de los objetivos que la empresa pretenda alcanzar.

En este sentido, la productividad de cualquier empresa, sea micro, pequefia, mediana o
grande, dependera directamente de la capacidad competitiva que tengan sus colaboradores
para ejecutar de manera eficiente sus funciones, y esto solo se puede lograr mediante el

aprendizaje que es adquirido directamente de la capacitacion.

De acuerdo a Barajas (2001), la capacitacion es “el aprendizaje que lleva a cabo una
persona para superar el nivel de sus conocimientos, mejorar su aptitud técnica o manual en
actividades utiles o adquirir un grado profesional en una ciencia o arte”. En consecuencia,
este proceso es el mejor medio para estimular a los propietarios y empleados a estar
preparados para enfrentar los diferentes cambios que se generen en la empresa, ya que la
capacitacion es una actividad planeada que se basa en las necesidades reales de una
organizacion y esta orientada a generar un cambio en los conocimientos, habilidades,
actitudes y aptitudes de los trabajadores con el proposito de prepararlos para que puedan
desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifico e impersonal (Siliceo, 2010 &
Grados, 2011). Este proceso proporciona principalmente conocimientos de caracter técnico,

administrativo y cientifico (Mendoza, 1998).
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Se debe mencionar que en el sistema constitucional de México la formacion profesional
ha adquirido la categoria de garantia social al haberse establecido métodos y sistemas para
que las clases trabajadoras se capaciten y estén preparados para actuar dentro de cualquier
proceso tecnologico y operar cualquier nuevo mecanismo o aparato que la ciencia crea y
perfecciona de manera constante (Barajas, 2001). De este modo, tanto los trabajadores de
nuevo ingreso como los ya experimentados tienen derecho a recibir capacitacion, los
primeros para prepararlos para la ejecucion de las tareas que requiere el puesto y los
ultimos para que se mantengan actualizados y puedan responder a las exigencias de su

actual puesto, asi como a las de futuros puestos o promociones (Rodriguez, 2007).

Como se observa, la capacitacion tiene como encargo “poner a las personas en
condiciones de hacer lo que tienen que hacer” (Blake, 2003, p. 15), es decir, la capacitacion
no va a garantizar que las personas hagan bien su trabajo, pero si deberd asegurar que las
personas estén en condiciones de hacerlo.

2.2.3. Objetivo de la capacitacion

La capacitacion es un proceso necesario de aprendizaje empresarial, que tiene como
objetivo general conseguir la adaptacion del personal para la ejecucion de una tarea
especifica en la empresa (Rodriguez, 2007), lo cual implica lograr que el personal esté
altamente calificado en términos de conocimientos, habilidades y actitudes para
desempefiar de manera eficiente su trabajo (Reza, 2006). En este sentido, la capacitacion
permite desarrollar un sentimiento de responsabilidad, productividad y competitividad en la

empresa.

De acuerdo a Rodriguez (2007), para que la capacitaciéon cumpla con su objetivo
general debe cumplir 13 objetivos particulares, los cuales se detallan de la siguiente
manera:

1. Incrementar la productividad.

2. Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o funcionario.
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3. Proporcionar al trabajador una preparacion para desempefiar puestos de mayor
responsabilidad.

4. Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

5. Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias mediante los

intercambios personales que surgen durante la capacitacion.

Promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.

Contribuir a reducir las quejas del personal y elevar su moral.

Facilitar la supervision del personal.

© © N o

Promover ascensos con base en el mérito personal.

10. Contribuir a la reduccion del movimiento de personal.

11. Contribuir a la reduccion de los accidentes de trabajo.

12. Contribuir a la reduccion de los costos de operacion.

13. Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizaciéon y de la

comunidad.

De la misma manera, Davalos (2000, p.191), refiere que tanto la capacitacion como el
adiestramiento deben cumplir con los siguientes cinco objetivos fundamentales, los cuales
deben ser alcanzados en todo tipo de trabajo: “[...] actualizar y perfeccionar conocimientos,
preparar al trabajador para ocupar puestos superiores, prevenir riesgos de trabajo,

incrementar la productividad y mejorar las aptitudes del trabajador en todo tipo de trabajo

L]

Por otro lado, la LFT en su capitulo 111-Bis establece que la capacitacion tiene como
objeto elevar el nivel de vida, competencia laboral y productividad de los trabajadores
(articulos 153-A), asi como preparar a los trabajadores de nueva contrataciéon y a los demas
interesados en ocupar las vacantes o puestos de nueva creacion (articulo 153-B). También
sefiala que el adiestramiento tiene por objeto: actualizar y perfeccionar los conocimientos y
habilidades de los trabajadores y proporcionarles informacion para que puedan aplicar en
sus actividades las nuevas tecnologias que los empresarios deben implementar para
incrementar la productividad en las empresas; incrementar la productividad; mejorar el

nivel educativo, competencia laboral y las habilidades de los trabajadores; y hacer del
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conocimiento de los trabajadores sobre los riesgos y peligros a que estan expuestos durante
el desempefio de sus labores, asi como las disposiciones contenidas en el reglamento y las
normas oficiales mexicanas en materia de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo,

para prevenir riesgos de trabajo ( articulo 153-C).

Los autores antes citados y la LFT, coinciden en que elevar la productividad es uno de
los desafios importantes que tiene la capacitacion y el adiestramiento. La LFT en su

articulo 153-1 define a la productividad como:

“El resultado de optimizar los factores humanos, materiales, financieros, tecnoldgicos y organizacionales
que concurren en la empresa, en la rama o en el sector para la elaboracion de bienes o la prestacion de
servicios, con el fin de promover a nivel sectorial, estatal, regional, nacional e internacional, y acorde con
el mercado al que tiene acceso, su competitividad y sustentabilidad, mejorar su capacidad, su tecnologia y
su organizacion, e incrementar los ingresos, el bienestar de los trabajadores y distribuir equitativamente
sus beneficios”.

Es conveniente afadir que toda la capacitacion que se imparta en México debe cumplir
con cuatro propoésitos: promover el desarrollo integral del mexicano para el mejoramiento
de su calidad de vida; asegurar el conocimiento, aprendizaje e incorporacion de los valores
nacionales del trabajo; crear sentido de conciencia y compromiso para participar en el
fortalecimiento de Meéxico a partir de un desempefio laboral, personal, grupal y
organizacional en el que el incremento y mejora de la calidad y productividad sean la razén
de su diario quehacer; por ultimo, habilitar los aspectos técnicos-administrativos propios de
cada puesto para lograr un desempefio eficaz y productivo dentro de la empresa, comunidad
y pais (Siliceo, 2010).

Finalmente, se debe mencionar que corresponde al esfuerzo de la clase trabajadora, a la
sensatez de los patrones, y a la responsabilidad y decision de la autoridades del trabajo,
hacer que tanto la capacitacion como el adiestramiento rindan los frutos que sofiaron los
trabajadores, cuando consiguieron la incorporacion de este derecho en la Constitucion
(Davalos, 2000).
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2.2.4. La capacitacion una inversion necesaria y estratégica

En México normalmente la capacitacion, no se suele entender como una inversion, sobre
todo por las MiPyMEs, ya que en este tipo de empresas se considera que el dedicar recursos
a este concepto es algo inutil, dado que los beneficios no pueden percibirse de manera
inmediata. Sin embargo, diversos estudios a este respecto demuestran que los recursos que
se destinan para transmitir conocimientos o habilidades a cada uno de los colaboradores de
una organizacion, constituyen una de las mejores formas de inversion que pueden llevarse a

cabo, como lo sefiala Siliceo (2010):

“[...] tales recursos se deben entender como una inversion mas que como un gasto o un costo. Los
empresarios deben reflexionar en lo siguiente si la capacitacion les parece cara: ¢cual es el costo que tiene
la falta de capacitacién?; esta pregunta planteada asi nos hace pensar seriamente, si el costo de la
capacitacion es alto, es indiscutiblemente més elevado el que tendria la falta de capacitacion. Una nueva
filosofia en el empresario es entender a la capacitacion como una inversién estratégica y rentable a corto,
mediano y largo plazo”. (p. 57)

De este modo, la capacitacién no resulta un gasto indtil, como lo considera mas de un
propietario o representante de una empresa, ya que “[...] constituye una inversion obligada

que va a traducirse con el tiempo en una rentabilidad mayor” (Ramirez, 2001, citado en De

la Garza, Rubalcava & Saavedra, 2009, p. 10).

Por consiguiente, la capacitacion como mecanismo formativo, proceso continuo y
sistematico, debe ser percibido por todos los miembros de la empresa como un “[...] apoyo
indispensable para lograr un mejoramiento constante de los resultados, asi como un
facilitador del cambio y del crecimiento individual y por ende del desarrollo sélido de la
empresa” (Siliceo, 2010, p. 27). Es evidente entonces que la capacitacion mantiene una
estrecha relacion con el adecuado desempefio de las funciones que se realizan en cada una

de las areas de la empresa.
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2.2.5. Tipos de capacitacion

Existen tres tipos de capacitacion: capacitacion para el trabajo, en el trabajo y para el

desarrollo.

La capacitacion para el trabajo, se imparte al personal de nuevo ingreso, considerando
que va a desempefiar una nueva funcion o al personal que va a tener una promocion o
reubicacion dentro de la empresa (Cordova, 1990). Esta se divide en tres tipos de

capacitacion: de pre ingreso, induccién y promocional.

La capacitacion de preingreso, se manifiesta durante el proceso de seleccién, cuando se
tiene que elegir entre diversos candidatos al mas idéneo para ocupar un puesto (Munch,
2009), por supuesto, de acuerdo a los requerimientos o perfil del puesto. Bajo este criterio,
se enfoca en proporcionar al nuevo personal los conocimientos necesarios y desarrollar las
habilidades y/o destrezas que necesita para desempefiar las actividades del puesto
(Cordova, 1990). La induccion permite armonizar adecuadamente al nuevo personal de
acuerdo a los objetivos y ambiente laboral de la empresa (Much, 2009), es decir, se le
aclara al personal de qué forma su trabajo va contribuir a lograr los objetivos de la empresa,
ademas, se le da a conocer la historia, filosofia, procedimientos, normas, politicas,
prestaciones, horas de trabajo, procedimiento de pago, horas extras y se le da un recorrido
por las diferentes instalaciones de la empresa (Robbins & Coulter, 2005). En el caso de la
capacitacion promocional, ésta se refiere a un conjunto de acciones que dan al empleado la
oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel jerarquico en la empresa, lo cual conlleva
una mayor autoridad, mas responsabilidad y por supuesto una mejor remuneracion
(Cérdova, 1990).

En lo que concierne a la capacitacion en el trabajo, ésta esta conformada por diversas
actividades enfocadas a desarrollar habilidades y mejorar actitudes de los empleados
respecto a las tareas que realizan actualmente, y a proporcionar conocimientos o
habilidades a los empleados de acuerdo a objetivos definidos dentro de la empresa

(Cdrdova, 1990). Este tipo de capacitacion le permite al empleado incrementar su eficiencia
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y crecer de forma individual, de tal forma que se ve motivado para aumentar su
productividad. Esta capacitacion se otorgar en las empresas pequefias de manera informal,
ya que los trabajadores de mayor antigiiedad o con mayor experiencia capacitan a sus
demas comparieros de trabajo; en el caso de las empresas grandes, este tipo de capacitacion
es mas formal, porque se utilizan expertos e instalaciones externas (De la Garza & Salas,
2003); pero esto no quiere decir que las micro, pequefias 0 medianas empresas no puedan

tener una capacitacion formal.

Finalmente, la capacitacion para el desarrollo, contempla la formacion integral del
individuo y lo que puede hacer la empresa para contribuir a esta formacion. De modo que
las empresas pueden llevar a cabo actividades como: ofrecer educacion escolarizada a los
empleados que la necesitan; realizar eventos de integracion para desarrollar y mejorar las
actitudes de los empleados, con ellos mismos y con sus deméas compafieros de trabajo;
efectuar actividades recreativas y culturales que propicien la integracion de los empleados y
sus familias al grupo de trabajo, de tal forma que puedan sensibilizarse y propiciar su

capacidad intelectual y de creatividad (Cdérdova, 1990).

Los tres tipos de capacitacion le permiten a la empresa contar con empleados
calificados, por su nivel de experiencia, y por sus conocimientos, habilidades y actitudes
que adquirieron. Este panorama propicia que el personal esté en condiciones de responder a

los requerimientos o necesidades de la empresa.

2.2.6. Proceso de capacitacion

Para poder llevar a cabo los programas de capacitacion, es conveniente definir una serie de
etapas, que estén orientadas a alcanzar los objetivos de la capacitacion. En consecuencia, el
proceso de capacitacion se conforma por cuatro fases basicas: planeacion, organizacion,

ejecucion, evaluacion y seguimiento.

Etapa de planeacion. En esta etapa se determina qué se va hacer, es decir, se definen

los objetivos que tendra la actividad de capacitacion a realizar (DICCAI, 1994). Esta
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primera etapa del proceso de capacitacion se compone de dos elementos de trabajo:
diagndstico de necesidades de capacitacion y establecimiento de objetivos; planes y

programas.

El diagnostico de necesidades de capacitacion, consiste en identificar y delimitar los
problemas que se tienen de capacitacion (DICCAI, 1994), esto quiere decir que se

identificaran las areas de ineficiencia que pueden ser corregidas mediante la capacitacion.

El segundo elemento, consiste en seleccionar los problemas que seran atendidos
mediante la capacitacion, para que sean redactados a manera de objetivos, de tal forma, que
estos puedan ser medibles o cuantificables para ser cumplidos en un tiempo y espacio
determinado; ademas de establecer las prioridades de capacitacion, el contenido tematico de

cada curso, los materiales, instructores y el presupuesto. (Grados, 2011).

Aunado a lo que dicen los autores antes citados, la LFT establece que la STPS en
conjunto con la SE deben convocar a los patrones, sindicatos, trabajadores e instituciones
académicas para que constituyan el Comité Nacional de Productividad, que tendra el
caracter de drgano consultivo y auxiliar del Ejecutivo Federal y de la planta productiva
(articulo 153-K). Entre las responsabilidades que tiene este Comité, se encuentran las

siguientes que estan relacionadas con la planeacion:

“Realizar el diagnostico nacional e internacional de los requerimientos necesarios para elevar la
productividad y la competitividad en cada sector y rama de la produccion, impulsar la capacitacion y el
adiestramiento; formular recomendaciones de planes y programas de capacitacion y adiestramiento que
permitan elevar la productividad; y elaborar e implementar los programas de capacitacion a que hace
referencia el articulo 153-J”. (articulo 153-K, fracciones I, IV y IX).

En cuanto a las empresas, la LFT establece que si tienen méas de 50 trabajadores deben
constituir las Comisiones Mixtas de Capacitacion, Adiestramiento y Productividad, las
cuales deberan estar conformadas por igual nimero de representantes de los trabajadores y

de los patrones (articulo 153-E). Estas comisiones tienen las siguientes obligaciones:

“[...] mejorar los sistemas y los programas de capacitacion y adiestramiento; y proponer las medidas
acordadas por el Comité Nacional y los Comités Estatales de Productividad que se refieren en los
articulos 153-K y 153-Q, con el propdsito de impulsar la capacitacion, medir y elevar la productividad,
asi como garantizar el reparto equitativo de sus beneficios”. (articulo 153-E, fracciones | y 1)
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En el caso de las micro y pequefias empresas, la STPS y la SE seran quienes les

otorguen los programas a que se refiere el articulo 153-J, asi como la capacitacion

relacionada con los mismos (articulo 153-E, LFT).

De acuerdo al articulo 153-J de la LFT, los programas de capacitacion podran

formularse respecto de varias empresas, por actividad o servicio, una o varias ramas

industriales o de servicios, por entidades federativas, region o a nivel nacional. Este mismo

articulo sefiala que para poder elevar la productividad de todas las empresas sean micro,

pequefias, medianas o grandes, los programas deberan tener por objeto:

Hacer un diagndstico objetivo de la situacion de las empresas en materia de
productividad.

Proporcionar a las empresas estudios sobre las mejores practicas tecnologicas y
organizativas que incrementen su nivel actual de productividad en funcion de su
grado de desarrollo.

Adecuar las condiciones materiales, organizativas, tecnoldgicas y financieras que
permitan aumentar la productividad.

Proponer programas gubernamentales de financiamiento, asesoria, apoyo y
certificacion para el aumento de la productividad.

Mejorar los sistemas de coordinacion entre trabajadores, empresa, gobiernos y
academia.

Establecer compromisos para elevar la productividad por parte de los empresarios,
trabajadores, sindicatos, gobiernos y academia.

Evaluar periddicamente el desarrollo y cumplimiento de los programas.

Mejorar las condiciones de trabajo, asi como las medidas de Seguridad e Higiene.
Implementar sistemas que permitan determinar en forma y monto apropiados los
incentivos, bonos o comisiones derivados de la contribucion de los trabajadores a la

elevacion de la productividad que se acuerde con los sindicatos y los trabajadores.

Por ultimo, conforme al articulo 153-H de la LFT, los planes y programas de

capacitacion se deben elaborar dentro de los sesenta dias habiles siguientes a que inicien las

operaciones en el centro de trabajo y deben cumplir con los siguientes requisitos:
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e Referirse a periodos no mayores de dos afios, salvo la capacitacion a que se refiere
el segundo parrafo del articulo 153-B, que trata de la capacitacion del personal de
nuevo ingreso, de los interesados en ocupar otra vacante o puesto de nueva creacion.

e Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa.

e Precisar las etapas durante las cuales se impartira la capacitacion y el adiestramiento
al total de los trabajadores de la empresa.

e Sefialar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecera el orden en
que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria.

e Deberan basarse en normas técnicas de competencia laboral, si las hubiere para los

puestos de trabajo de que se trate.

Etapa de Organizacion. Consiste en disponer correctamente de todos los recursos de
la empresa para la realizacion de los programas de capacitacion. Para lograrlo se debe
determinar el espacio que sera el adecuado para la capacitacion, decidir qué instructores se
encargaran de conducir los cursos de capacitacion, definir el lugar, mobiliario, equipos y
materiales impresos que seran necesarios para la realizacion de los cursos y en caso de
ocupar instructores internos, prepararlos para que puedan conducir estas actividades hacia

las necesidades de capacitacion identificadas (Grados, 2011).

En México, la LFT en su articulo 153-A, sefiala que en esta etapa los patrones deben

atender las siguientes consideraciones:

Primero, deben convenir con los empleados, si la capacitacion se otorgara dentro de la
empresa o fuera de ella y si sera proporcionada por personal de la misma, instructores
especialmente contratados, instituciones, escuelas u otros organismos especializados, o bien

mediante la adhesion a los sistemas generales que se establezcan.
Segundo, verificar que las instituciones, escuelas u organismos especializados, asi como

los instructores independientes que deseen impartir la formacion, capacitacion o

adiestramiento, asi como su personal docente, estén autorizados y registrados por la STPS.

48



Para ello, las personas o instituciones que quieran otorgar la capacitacion deben de cumplir
con los siguientes requisitos:

“Comprobar que estan preparados profesionalmente en la rama industrial o actividad en que impartiran
sus conocimientos; acreditar satisfactoriamente, a juicio de la STPS, tener conocimientos bastantes sobre
los procedimientos tecnolégicos propios de la rama industrial o actividad en la que pretenden impartir
capacitacion o adiestramiento; y no deben estar ligados con personas o instituciones que propaguen algin
credo religioso, como lo establece el articulo 3, fraccion IV de la Constitucién”. (articulo 153-G,
fracciones I, 11 y I11)

Tercero, deben considerar que la capacitacion y adiestramiento, sea impartida a los
empleados durante las horas de su jornada de trabajo; salvo que, atendiendo a la naturaleza
de los servicios, patréon y trabajador convengan que podra impartirse de otra manera,;
también, si el trabajador desea capacitarse en una actividad distinta a la que desempefia en
su puesto de trabajo, la capacitacion debera realizarse fuera de la jornada de trabajo.

Finalmente, en el caso de las empresas que tienen mas de 50 trabajadores, las
Comisiones Mixtas de Capacitacion, Adiestramiento y Productividad, tendrdn como
obligacion instrumentar los programas de capacitacion y adiestramiento (articulo 153-E,
fraccion I, LFT).

Etapa de Ejecucién. Esta etapa esta relacionada con la puesta en marcha del plan de
capacitacién de acuerdo a las etapas anteriores. Las actividades de esta etapa son de
naturaleza técnica, didactica y administrativa (DICCAI, 1994), por lo cual debe existir una
coordinacion eficaz y eficiente entre la las personas que intervienen en el desarrollo del
proceso de capacitacion. De tal forma que todos los materiales de trabajo, materiales de
apoyo de instruccion, las contrataciones de servicios y la coordinacion de los cursos, sean

de acuerdo a lo previsto (Grados, 2011).

En el caso de la LFT, el articulo 153-D en sus fracciones | y Il, refiere que los
trabajadores a quienes se imparta la capacitacion o adiestramiento estan obligados a asistir
puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que formen parte de este
proceso; y también, deben atender las indicaciones de las personas que imparten los cursos,

y cumplir con los programas respectivos. Nos obstante, si un trabajador se niega a recibir la
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capacitacion, la LFT en su articulo 153-U sefiala que debera acreditar documentalmente
dicha capacidad mediante el correspondiente certificado de competencia laboral o presentar
y aprobar, ante la entidad instructora, el examen de suficiencia respectivo; pero, si no
quiere cumplir con lo establecido en este articulo, entonces el patron podré rescindir de la
relacion de trabajo, sin responsabilidad alguna, como lo establece el articulo 47 en sus
fracciones I, 11, XI'y XIl y el articulo 185 de la LFT.

Finalmente, si en las empresas existen Comisiones Mixtas de Capacitacion,
Adiestramiento y Productividad, éstas deben operar y vigilar los programas de capacitacion

y adiestramiento (articulo 153-E, fraccion I, LFT).

Etapa de evaluacion y seguimiento. Esta etapa se realiza después de haber concluido
la actividad y generalmente se hace antes de terminar un afio, considerando que es
importante para la reorientacion de las siguientes actividades de capacitacion (DICCAI,
1994). La evaluacion permite corroborar o comprobar lo alcanzado con respecto a lo

planeado, esté& presente durante todo el proceso y permite tomar medidas correctivas.

En cuanto al seguimiento, se realiza una vez que se ha concluido la instruccion y
consiste en evaluar las actividades de los participantes, esto implica observar la
transferencia de la capacitacion al trabajo, la revision y supervisién de los obstaculos que se
tienen para aplicar las nuevas habilidades, conocimientos y aptitudes adquiridos en un
curso (Grados, 2011).

Para esta Ultima etapa de la capacitacion, la LFT en su articulo 153-D fraccion I,
indica que al término del curso, los trabajadores deben presentar los examenes de
evaluacion de conocimientos y de aptitud o de competencia laboral que sean requeridos; y
los trabajadores que hayan aprobado estos examenes, tendran derecho a que la entidad
instructora les expida la constancia respectiva. Por ultimo, el articulo 153-K, fraccion VI,
sefiala que el Comité Nacional de Productividad, tiene la obligacion de evaluar los efectos
de las acciones de capacitacion y adiestramiento en la productividad dentro de las ramas

industriales o actividades especificas de que se trate.
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2.2.7. Factores de capacitacion

Se genera un conocimiento cuando se estd frente a datos o conjuntos de datos que
describen un elemento o concepto determinado (Blake, 2003). A diferencia de las
habilidades, actitudes y aptitudes, el conocimiento puede archivarse o guardarse, mediante

libros, videos, manuales, cuadros, etc. para ser adquirido posteriormente por las personas.

Se dice que se esta frente a una habilidad cuando se describe una accion. Para su
ejercicio ésta requiere del uso de algin conocimiento, teniendo en cuenta que una habilidad
siempre va a poner conocimientos en accion (Blake, 2003). Un ejemplo es, “si yo tengo la
habilidad de andar en bicicleta, al menos tengo que conocer qué es una bicicleta y por muy
pocas que sean sus partes, necesito distinguir los pedales del manubrio y conocer sus
respectivas utilidades” (Blake, 2003, p. 62). Por lo tanto, existe una fuerte relacion entre los
conocimientos y habilidades, dado que una depende de la otra, pero su grado de
dependencia obedecera al tipo de actividad que se va a realizar.

Ahora bien, se esta frente a una actitud, cuando se habla de una predisposicion
emocional afin, indiferente o adversa hacia determinados hechos (Siliceo, 2010). Si se hace
una comparacién con las habilidades, se tiene que la habilidad y la actitud no siempre
apuntan en la misma direccion. Por ejemplo: “quien es habil para la musica, le tiene cierto
resentimiento por algin sufrimiento que con ella experimentd. Quien es habil para la
pintura, es posible que la vea con algun desdén, dado que no le permite ganar el dinero que

quisiera, etcétera” (Siliceo, 2010, p. 188).

Por otro lado, poner en practica conocimientos, requiere de ciertas actitudes que son
materia de capacitacion, por el elevado grado de interrelacion que tiene con los
conocimientos, habilidades y aptitudes (Blake, 2003). Sin embargo, cuando se requiera
modificar algunas actitudes del personal, sera primordial el compromiso de la empresa para

que se pueda lograr.
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En cuanto a la aptitud, ésta coordina y armoniza la habilidad y la actitud, puesto que
un empleado que es apto para algo “[...] es alguien que, teniendo la habilidad y el talento,
pone su voluntad y encuentra su afecto al servicio de esa habilidad y de ese talento: es
alguien que pudiendo, quiere, y queriendo, puede” (Siliceo, 2010, p. 188). Entonces el
desarrollo de este potencial, permite a los empleados ser aptos para el desarrollo de una
actividad determinada que requiere ciertos conocimientos y habilidades, y sobre todo

impacta positivamente en la actitud.

Al hablar de competencias, se hace referencia al conjunto de conocimientos (saber),
habilidades (saber hacer) y actitudes que (saber estar y querer hacer) aplicados en el
desempefio de una determinada responsabilidad o aportacidn profesional, aseguran su buen
logro (Vela, 2004, p.86). Es decir, una competencia no es una actitud, un conocimiento o
una habilidad aislada, sino la integracion de todos ellos en el contexto de una determinada
profesion y su d&mbito de actuacion. EI comportamiento observable que se produce en el
desempefio de una determinada competencia es el resultado de la combinacion de los

conocimientos, habilidades y actitudes (Vela, 2004, p.88).

De acuerdo a Alle (2000, citado en Preciado, 2006), las competencias se clasifican en

dos grupos:

e Competencias especificas o derivadas del conocimiento. Se refieren a lo técnico.
Ejemplos: informatica, contabilidad financiera, impuestos, leyes laborales, calculo
matematico, entre otras.

e Competencias de gestion. Estan dirigidas principalmente al comportamiento de las
personas en el trabajo o en una situacion laboral. Ejemplo: toma de decisiones,
orientacion al cliente, comunicacion, trabajo en equipo, liderazgo y capacidad de

sintesis.

En lo referente al adiestramiento, es la accion destinada a desarrollar en el individuo
conocimientos, habilidades y destrezas especificas (Preciado, 2006) especialmente de
caracter fisico. Arias (1976), refiere que este proceso consiste en proporcionar destrezas en

una habilidad adquirida, casi siempre mediante una practica mas o menos prolongada de
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trabajo de cardcter muscular o motriz, y Cavazos (1978), afiade que se debe llevar a cabo

para mejorar el desempefio del trabajo que se realiza.

La LFT no contempla una conceptualizacion del adiestramiento, pero en su articulo
153-C establece que este proceso tiene como objetivo actualizar y perfeccionar los
conocimientos y habilidades de los trabajadores y proporcionarles informacion para que
puedan aplicar en sus actividades las nuevas tecnologias que los empresarios deben
implementar para incrementar la productividad. Por lo tanto, el adiestramiento implica
ensefar e instruir al trabajador en la tarea que desempefia, afinando su saber y buscando su

perfeccion (Davalos, 2000).

2.2.8. Necesidades de capacitacion

Definicion de necesidades de capacitacion

La necesidades de capacitacion se pueden definir como la carencia de conocimientos y
habilidades que tienen las personas, lo cual no les permite realizar adecuadamente las
actividades de sus ocupaciones laborales que tienen asignadas de acuerdo a un sistema de
trabajo y la falta de voluntad que tienen para efectuar un trabajo determinado, en razén de
que no le encuentran sentido a las actividades que deben realizar y no manifiestan gusto por
hacerlas (STPS, 2007). Mendoza (2005), lo resume como la falta de conocimientos,

habilidades, actitudes y aptitudes del personal, relacionados con su puesto actual o futuro.

Por lo anterior, se esta frente a una necesidad de capacitacién, cuando una tarea
requerida por la empresa no se desempefia 0 no se puede realizar con la calidad necesaria,
porque el personal que debe efectuar la funcion carece de conocimientos, habilidades y/o

actitudes requeridas para su ejecucion (Blake, 2003).

Los factores que pueden provocar que exista una carencia de conocimientos,
habilidades, actitudes o aptitudes del personal, y que conlleva a tener necesidades de

capacitacion, estan relacionadas con: la expansion de la empresa e ingreso de nuevos
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empleados; la transferencia o ascenso de los empleados; la implantacion o modificacion de
métodos y procesos de trabajo; la actualizacién de tecnologia, equipos, instalaciones y
materiales de la empresa; o la produccion y comercializacion de nuevos productos o
servicios (STPS, 2008). De acuerdo a estos factores, los problemas o cambios que se

originen en las empresas en un futuro determinado generaran necesidades de capacitacion.

Importancia de la deteccidn de necesidades de capacitacion

La deteccion de las necesidades de capacitacion es una estrategia que va a permitir
identificar las carencias de conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes que tienen los
miembros de las empresas, para después definir adecuadamente los programas de
capacitacion que seran convenientes para atender deficiencias encontradas, que
posteriormente permitiran que el desempefio del personal sea de acuerdo a los estandares de
gjecucion que exige su puesto y al mismo tiempo se pueda seguir cumpliendo con los

objetivos actuales y futuros de la empresa.

Identificar las necesidades de capacitacion que tienen las empresas, no es una tarea facil
de realizar, pero esta accion puede generan ventajas significativas para las mismas. De
acuerdo a Mendoza (2005), su deteccion es importante por cinco razones: proporciona
informacion para elaborar o seleccionar los cursos o métodos de capacitacion que la
empresa requiere; se generan razones validas que justifican la imparticion de la
capacitacion; satisface problemas cuya solucion méas recomendable es la de preparar mejor
al personal; asegura en mayor medida la relacion con los objetivos, los planes y los
problemas de la empresa y constituye un importante medio para la consolidacion de los
recursos humanos y de la empresa; por ultimo, genera los datos esenciales para permitir,
después de varios meses, realizar comparaciones mediante un seguimiento de los indices de

produccion, quejas, desperdicios u otros.

Ademas, permite identificar en qué areas se necesita aplicar la capacitacion, quienes son

las personas que necesitan recibir la capacitacion y en qué actividad, cantidad vy
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profundidad se requiere que dominen ciertos conocimientos y habilidades de su puesto,

cuéndo y en qué orden deben ser capacitadas las personas (STPS, 2007).

Realizar una deteccion de necesidades de capacitacion, puede dar como resultado

informacion importante y completa sobre el estado en que se encuentra el capital humano y

la propia empresa, para después establecer la ejecucion de programas de capacitacion

basados en necesidades reales y de prioridad, que tengan como proposito la solucion de los

problemas detectados y el cumplimiento de los planes de la empresa.

Clasificacion de las necesidades de capacitacion

Las necesidades de capacitacion se pueden clasificar por su origen, por las circunstancias

en que se dan éstas (STPS, 2008) y por la forma en que se presentan (Grados, 2011). En la

Tabla 2.5 se detallan cada una de ellas.

Tabla 2.5. Tipos de necesidades de capacitacion.

Clasificacién

Subclasificacion

Descripcién

Por su origen

Organizacional

Anélisis situacional de la empresa. Se identifican debilidades
generales en donde es mas necesaria la capacitacion.

Ocupacional

Analisis del puesto. Se identifica lo que es necesario en términos
de capacidad, conocimientos, habilidades y actitudes.

Individual

Evaluacion del trabajo. Se identifica la persona que necesita
capacitacién y en qué la necesita.

Por la forma
en que se
presentan

Manifiestas

Surgen de problemas evidentes porque se dan de un proceso de
cambio, es decir indican un problema cuya causa se detecta a
simple vista.

Ejemplos:

Personal de nuevo ingreso.

Numero de empleados, menor a los que se requieren.
Trabajadores a punto de jubilarse.

Cuando se presentan licencias o permutas.

Para promocion de personal.

Cambios en procedimientos de trabajo, métodos, sistemas
administrativos, politicas y reglas.

Encubiertas

Los problemas y necesidades que surgen de éstos no se observan
facilmente, pueden ser de cardcter moral, organizacional y de
procedimientos. Para identificarlas se debe hacer un minucioso
andlisis para encontrar lo que las origind.
Ejemplos:

e En la produccion: no se logra cumplir con los programas.

e En la organizacion de la institucion: ausencia total o parcial

de politicas, objetivos no claros, favoritismo, carencia de
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reglamento interno, deficiente programacion de actividades
y comunicacién pobre o defectuosa en algunos o en todos
los niveles de la institucion.

e En el comportamiento: actitudes negativas, excesiva
duplicidad de responsabilidades, alto indices de ausentismo
y retardos, y problemas interpersonales.

Problematicas en torno a elementos que componen la empresa en
Presentes el momento en que se efectlia la deteccion de las necesidades de
capacitacion.

Todo cambio que decide realizar la empresa a corto, mediano y
largo plazo provocard necesidades futuras, ya que las
transformaciones causan modificaciones en las habilidades y
conductas de los trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia, con base en la STPS (2008) y Grados (2011).

Por su
circunstancia

Futuras

2.2.9. Programa de capacitacion

Definicidn y objetivos de un programa de capacitacion

Mediante un programa de capacitacion se orientan cada una de las actividades que se
ejecutaran para poder llevar a cabo el proceso de aprendizaje que permitira transmitir
conocimientos, habilidades, actitudes o aptitudes a un grupo de personas que laboran en
una empresa. Por lo tanto, en un programa de capacitacion se definen los objetivos de los
cursos, los contenidos, los materiales y técnicas a utilizar, los instructores que se encargaran
de la capacitacion, las caracteristicas de los empleados a capacitar, asi como los demas
recursos que se necesitaran para poder llevar a cabo la capacitacion. Por consiguiente, un
programa de capacitacion se puede definir como una “descripcion detallada de un conjunto
de actividades de instruccién-aprendizaje estructuradas de tal forma que conduzca a

alcanzar una serie de objetivos previamente determinados” (STPS, 2009, p.9).

En razon de lo anterior, un programa de capacitacion debe ser elaborado para ayudar al
instructor a pensar y estructurar el contenido, desarrollo y etapas que tendra el curso de
capacitacion, ademas de prever los recursos (humanos, técnicos, materiales y financieros)
gue seran necesarios para realizar el evento, la distribuir del tiempo y la realizacion de las
evaluaciones requeridas. Una vez elaborado el programa de capacitacion, al ejecutarse, éste
debe satisfacer las necesidades de capacitacion que resultan de los problemas que afectan
las operaciones de la empresa; debe preparar al empleado para que realice de manera eficaz
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las actividades de su puesto y para que pueda ascender en la empresa; finalmente prepara al
empleado para que tenga un desarrollo como individuo (Cérdova, 1999).

Exito de la ejecucion de un programa de capacitacion

Para que un programa de capacitacion se realice con éxito, primero debe asegurarse de que
lo que se ensefie responda a las necesidades de la empresa, por consiguiente se deberan
detectar, analizar y valorar cada una de las necesidades para que se definan adecuadamente
los programas de capacitacion; segundo, qué lo que se ensefie sea aprendido, y seré
responsabilidad del capacitador, supervisor o propietario de la empresa como de los
empleados que se logre el cometido; tercero, queé lo aprendido sea trasladado a la tarea, para
esto, se deberan desarrollar estrategias de transferencia para que se logre con éxito poner en
préactica los aprendido en el area correcta de la empresa; y cuarto, que lo trasladado a la
tarea se sostenga en el tiempo (Blake, 2003), puesto que es bien sabido, que toda disciplina
se vera afectada o modificada por los diferentes cambios que se generen en aspectos como
los procesos tecnoldgicos, politicos, comerciales, fiscales, etc., lo cual requerira que los
miembros de las empresas lleven a cabo alguna accidn para asegurarse de que lo aprendido
en sus capacitaciones se mantenga vigente a lo largo del tiempo.

Por otro lado, se deben atender las siguientes consideraciones: presentar material de
capacitacion de buena calidad, ya que el contenido de los materiales debe responder a los
objetivos del programa; conseguir la cooperacién del propietario o representante de la
empresa para que se ejecute el programa con la participacion voluntaria de todos; contar
con instructores altamente preparados, porque la capacidad y calidad de ellos, también
contribuira a que todo lo ensefiado sea aprendido y puesto en practica por el personal que
haya sido capacitado; y seleccionar adecuadamente al personal que se capacitara, asi la
calidad de los aprendices permitird alcanzar los objetivos del programa de capacitacion
(Rodriguez, 2007).
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2.2.10. Problemas que describen la situacion actual de la capacitacion en México

Los problemas que describen la situacion actual de la capacitacion en el pais se pueden
comprender desde dos puntos de vista: problemas en el entorno de las organizaciones y
problemas al interior de la empresa (Reza, 2006). En la Tabla 2.6 y 2.7 se describen los
diferentes problemas que se presentan desde los dos puntos de vista.

Tabla 2.6. Problemas en el entorno de las organizaciones.
Problemas en el entorno de las organizaciones

Falta de marcos teéricos

La capacitacion y el desarrollo de los recursos humanos o educacion
para adultos, carecen de marcos tedricos propios. Siempre apoyados en
teorias que tratan de explicar el comportamiento del nifio en el aula, los
instructores adoptan los principios que emanan de esos apuntamientos
cientificos que no siempre son aplicables al comportamiento de los
adultos. Por otra parte, los capacitadores no se preocupan por hacer
investigacidn, o si la hacen no la publican, por lo que de todas maneras
es inexistente.

Falta de asesoria
confiables

Existe en el mercado de la capacitacion una enorme cantidad de
instituciones e instructores; sin embargo, la mayoria de ellos son gente
improvisada que ha descubierto en el entrenamiento de los recursos
humanos un importante filon de oro. Desgraciadamente estos pseudo-
especialistas se han encargado de desprestigiar la actividad
capacitadora, por lo cual es muy dificil encontrar gente y despachos que
garanticen la calidad que ofrecen.

Bajos niveles de
escolaridad

Existen distintas versiones acerca de la media nacional del nivel de
escolaridad de los trabajadores. Ya sea que se parezca a 3.8 afios de
instruccion o incluso llegue a 6 6 7 como lo aseguran los optimistas, de
todas maneras no es posible pensar en formular programas de
capacitacién avanzados. Es necesario hacer programas integrados
educacidn-capacitacion para la formacion profesional de los
trabajadores.

Falta de planeacién y
politicas reguladoras
confiables

Los esfuerzos que hace el gobierno y los organismos privados, tanto
obreros como sindicales, son limitados. No hay una clara politica
nacional de planeacion y los sectores de la economia nacional carecen
del conocimiento profundo que les permita hacer propuestas valiosas en
sus &reas de competencia.

Ausencia de sistemas de
informacion

No existe un banco confiable de informacion estadistica. Como alguien
decia: en México la Estadistica es una de las bellas artes, y esto en
materia de capacitacion adquiere dimensiones surrealistas.

La educacion tradicional

Tal como se esta establecida en México, no proporciona los elementos
y medios indispensables para ajustarse a las caracteristicas de los
procesos productivos de las distintas empresas.

No existe un puente
vinculador

No existe éste entre el sistema educativo formal y el aparato
productivo.

Fuente: Elaboracién propia, con base en Reza (2006).
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Tabla 2.7. Problemas al interior de la empresa.

Problemas al interior de la empresa

No hay credibilidad

Los empresarios no creen en los beneficios de la capacitacion. La
consideran un gasto, no una inversion.

Los instructores son
incompetentes

Los externos son charlatanes que solamente buscan el beneficio
personal, desconocen la problematica de la empresa y sus
requerimientos especificos. Los internos no estdn bien preparados,
carecen de conocimientos pedagdgicos y no tienen voluntad para
compartir sus conocimientos.

Los participantes no se
interesan en los programas
de capacitacion

Estdn mucho maés interesados en obtener reivindicaciones de tipo
econdmico y motivacional que en ser entrenados.

Los jefes no dejan ir a su
personal a capacitarse

En gran cantidad de empresas, los supervisores impiden que el
personal a su cargo se capacite y adiestre. Siempre se argumenta falta
de mano de obra para cumplir con las metas y programas que tienen
asignados, imposibilidad para detener las lineas de produccion y
pérdidas de tiempo.

Los programas de
capacitacién son pobres

Al considerarse a la capacitacién para adultos como un gasto, los
esfuerzos encaminados a satisfacer necesidades de formacion
profesional son muy limitados. La cobertura de los programas se
ajusta a cumplir con los requisitos minimos de la ley y en muchas
ocasiones ni siquiera esto se logra.

No hay seguimiento de los
programas

No se evallan los resultados del esfuerzo del area de capacitacién, no
hay revision de los cambios en la conducta del participante durante y
después del curso/evento, no se verifica que los conocimientos sean
aplicados por el trabajador en su puesto, no hay evaluacién del costo-
beneficio.

A los expertos les falta
formacion en el tema

En gran cantidad de empresas se cree que la capacitacion es un acto
tan sencillo que cualquiera lo puede realizar. Existen muchas
personas improvisadas que siendo producto del nepotismo, el
amiguismo, los compromisos sociales y politicos, etc. dirigen los
esfuerzos de capacitacion al interior de muchas organizaciones. Si
agregamos que todo mundo cree saber de capacitacion, la cosa se
agudiza considerablemente. No hay conciencia para percatarse que la
capacitacién es una actividad tan relevante y seria como la de mayor
trascendencia en la empresa. Mientras siga siendo administrada por
personas hechas al vapor, seguira siendo como hasta ahora lo es:
mediocre.

No se asigna presupuesto

Al ser un funcién que cuesta, carece del presupuesto necesario que,
ademas esta expuesto al “recorte” si surge otra necesidad.

La alta direccion no se
involucra

Los ejecutivos argumentan no tener tiempo para capacitarse, mucho
menos para capacitar a otras personal. En este pais los que mayor
informacion profesional necesitan son los supervisores y los lideres
empresariales, ellos deben interesarse mas por el entrenamiento y no
sOlo exteriorizar sus necesidades “dientes para afuera”.

No hay estructura formal

Las areas de capacitacion carecen de estructuras sistematicas que les
permita cumplir con sus funciones. Asimismo, no cuentan con los
recursos materiales minimos para llevar a cabo sus programas. No
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tienen suficiente personal y su nivel jerarquico les impide tomar
decisiones de trascendencia.

La cuestion legal es muy
complicada

Las organizaciones tienen que desperdiciar recursos para atender los
requerimientos legales. El llenado de complejos formularios para
cumplir con las disposiciones administrativas y procedimientos que
ha establecido con la Secretaria del Trabajo, es tan dificil que se
buscan las maneras de burlar a la ley en lugar de cumplirla
cabalmente.

La capacitacién no hace
milagros

Esta aseveracién es muy cierta, la capacitacion por si sola no hace
cambios magicos de actitudes, mejoras de comportamiento o
adquisicion y aplicacion efectiva de conocimientos, tiene que ir unida
a otro programa motivacional que la respalde.

Las empresas, sobre todo
las pequefias y medianas

Las empresas no conocen la tecnologia educativa que les permita
disefiar planes, programas, cursos y eventos, correctamente.

no conocen la tecnologia
educativa

Las organizaciones carecen de manuales de organizacion, politicas y
procedimientos; analisis y descripcién de puestos de trabajo;
metodologia adecuada para el diagnéstico de necesidades de
capacitacién y adiestramiento; estandares de produccién y ventas;
indices de personal, etc., lo cual complica la formulacion del plan y
los programas de desarrollo de sus recursos humanos.

Algunos trabajadores no tienen los conocimientos principales que
proporcionan la alfabetizacién, la primaria, o inclusive, la secundaria
o el bachillerato, para comprender los contenidos de un curso
especifico de capacitacion y adiestramiento, que satisfaga las
necesidades de formacion para desempefiarse en su puesto de trabajo.
Fuente: Elaboracién propia, con base en Reza (2006).

Se observa una ausencia
de infraestructura técnico-
administrativa

Algunos trabajadores no
tienen los conocimientos
elementales

2.2.11. Beneficios que ofrece la capacitacion a las MiPyMEs

El incremento de las MiPyMEs en México, exige que el pais genere individuos calificados
capaces de generar productividad y competitividad, con el firme proposito de contribuir en
el crecimiento y desarrollo de estas empresas, hasta lograr que sean competitivas. Sin
embargo, es bien sabido que un numero significativo de mexicanos apenas y logran
terminar sus estudios de nivel basico 0 medio superior, esta situacion ubica a los mexicanos
en condiciones limitadas al tener como Unica fortaleza o debilidad los conocimientos o

habilidades que adquirieron mediante la experiencia.

La capacitacion es una alternativa de desarrollo para los individuos, porque mediante

ésta pueden adquirir conocimientos, habilidades o actitudes de una mayor complejidad y
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que son confiables por los resultados que ya generaron en la practica; pueden recibir una
preparacion adecuada y especializada para que puedan enfrentar las dificultades que se les
presente en el lugar de trabajo y pueden alcanzar niveles altos de motivacion,

productividad, integracién y compromiso.

De manera mas especifica, la capacitacion puede impactar en todas las areas de las
MiPyMEs, porque genera beneficios como la permanencia de los cambios; facilita la
asimilacion e internacionalizacion de los valores; incrementa la productividad personal y
grupal; reduce el tiempo de aprendizaje; mejora la calidad del desempefio; reduce el
ausentismo; disminuye accidentes de trabajo; reduce la rotacion de personal; disminuye los

indices de desperdicios, y promueve y enriquece la cultura organizacional (Siliceo, 2003).

De forma mas particular, también se puede apreciar el impacto que puede tener la
capacitacién en cada uno de los miembros de las MiPyMEs, es decir del individuo, puesto
que desde el momento que reciben capacitacion estan dando el salto a un desempefio mas

profesional.

De acuerdo a Blake (2003), cuando el trabajador llega a este nivel de desempefio puede
mostrar en su tarea algunos de los siguientes rasgos:

e Tiene definido el &mbito tematico de su interés.

e Puede crear condiciones para su propio desarrollo y lo puede hacer estableciendo
pasos y etapas ldgicas.

e No se propone objetivos inalcanzables.

e Participa en la elaboracion de los objetivos laborales que acepta.

e Reconoce sus areas de debilidad profesional y actla sobre ellas.

e Utiliza los recursos profesionales mas indicados en cada caso.

e No se vuelca irracionalmente hacia una cierta herramienta, técnica o tendencia.

e Es cuidadoso y preciso en sus tareas; no desarrolla acciones innecesarias ni omite
las necesarias.

e Usa bien el tiempo.

e Tiene capacidad anticipativa.
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e Busca fuentes de informacion y perfeccionamiento.
e Se conecta con su medio profesional.

o Desarrolla una ética profesional a partir de valores claramente asumidos.

Una vez que los colaboradores de las MiPyMEs logran estar abiertos al aprendizaje
mediante la capacitacion, también tendrén la capacidad de aprender un poco mas “[...] del
entorno, de los clientes, de la competencia, del mercado, de la produccion més eficiente, del
arte de negociar, de manejar y motivar a la gente, de los negocios, de la vida [...]”

(Ramirez, 2009, p.118).

Se puede decir que la capacitacion lleva a una mayor rentabilidad y fomenta actitudes
hacia el logro de los objetivos de las empresas; da lugar a que el empleado interiorice y
ponga en practica las variables de motivacién, realizacion, crecimiento y progreso
(Rodriguez, 2007); y fomenta la cohesion en los grupos de trabajo mediante la mejora de
las comunicaciones entre grupos e individuos (Rodriguez, 2007).

Finalmente, cumplir cabalmente con el otorgamiento de la capacitacion, también le
permite a propietarios y empleados de las empresas recibir en forma de salarios y
ganancias, los beneficios de una produccion mas sana y abundante; y a nivel pais se
incrementan los niveles cualitativos y cuantitativos de la produccién de bienes y servicios,
lo que le da la oportunidad a México de tener acceso a nuevos mercados internacionales
(Davalos, 2000).

2.2.12. Programas federales de apoyo para la capacitacién de las MiPyMEs.

El Gobierno Federal mediante sus diferentes dependencias ofrece programas de
capacitacion y consultoria dirigidos a MiPyMEs, con el proposito de que éstas puedan
incrementar su productividad, competitividad y calidad de sus trabajadores.

La Secretaria de Economia (SE), cuenta con los siguientes programas: Programa

Nacional de Capacitacion y Consultoria, que tiene como objetivo consolidar la formacion
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del capital humano, sobre todo de las micro, pequefias y medianas empresas. Este ofrece
servicios de consultoria empresarial general y especializada; programa de consultoria
general; Moderniza “Distintivo M” (este programa ha tenido éxito en su implementacion,
en algunas MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon); consultoria empresarial
a MiPyMEs con dos afios de operacion; programa de capacitacion y modernizacion del
comercio detallista (PROMODE), que apoya a empresarios, productores o comerciantes
que quieren mejorar ciertas areas de su negocio 0 que van a iniciar operaciones. Esta
Secretaria también cuenta con el Programa Nacional de Microempresas, que tiene como
propésito fortalecer las operaciones de microempresas tradicionales, mediante los
siguientes proyectos: Mi Tienda, Mi Tortilla, Mi Panaderia, Mi Taller, Mi Cerrajeria, Mi
Mecanico, y otros giros como papelerias, lavanderias, cocinas econdémicas, carnicerias,

heladerias, pizzerias, entre otras (Anexo 4).

En cuanto a la Secretaria de Turismo (SECTUR), esta dependencia cuenta con dos
programas de capacitacion. ElI programa de Calidad Moderniza, orientado a mejorar y
resolver aspectos relacionados con el sistema de gestion, los procesos, el desarrollo
humano, el sistema de informacion y diagnéstico. El Distintivo H, que tiene como objetivo
apoyar a las empresas restauranteras y hoteleras del sector turismo para generar calidad e
higiene en el servicio, y consiste en ofrecer al personal una serie de recomendaciones y
técnicas para el lavado, desinfectado, limpieza, almacenamiento, congelacion, etc., para ser

implementados como un proceso de mejora continua (Anexo 5).

La Secretaria del Trabajo y Previsién Social (STPS) ofrece un programa de
capacitacion, el cual tiene como intencion promover la capacitacion a distancia, mediante
un modelo pedagdgico ejecutado mediante tecnologias de informacion y comunicacion, de
tal forma que sean muchos los propietarios y empleados los que reciban el beneficio de la
capacitacion, sin que tengan que desplazarse a otro lugar. Este programa cuenta con 38
cursos en linea, organizados en ocho areas de capacitacion laboral. En cuanto a los
capacitados, pueden tener acceso a diferentes horarios para tomar los cursos y en diferentes
lugares donde se encuentren, ademas, pueden recibir asesoria en linea y sin costo (Anexo
6).
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Finalmente, Nacional Financiera (NAFIN) brinda un programa que lleva como nombre
Programa de Capacitacion Empresarial, el cual tiene como objetivo fomentar en las
MiPyMEs una nueva cultura empresarial basada en operaciones mas sanas y competitivas,
de tal forma que se disminuyan riesgos crediticios. Este programa esta bastante completo,
porque cuenta con los siguientes paquetes de cursos que estan dirigidos a los
emprendedores, propietarios o directivos de las micro, pequefias 0 medianas empresas:
cultura crediticia, cultura emprendedora, cultura de calidad, cursos empaqguetados, temas

empresariales y habilidades empresariales (Anexo 7).

Todas las dependencias mencionadas ofrecen programas de capacitacion que atienden
diferentes areas o funciones de las empresas. Ademas, es importante que sean las propias
empresas, las que mediante alguna Consultoria Empresarial o Institucion Publica, puedan
acceder a estos programas sin que tengan que invertir considerables cantidades de dinero
para recibir asesoria especializada de instructores profesionales. Se debe resaltar que la
capacitacion que ofrece Nacional Financiera tiene que ver mas con aspectos crediticios,
aspectos que pueden brindar alternativas de financiamiento con poco riesgo para las
MiPyMES.
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CAPITULO I11l. DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION DE LAS
MIPYMES COMERCIALES, INDUSTRIALES Y DE SERVICIOS DE LA
HEROICA CIUDAD DE HUAJUAPAN DE LEON, OAXACA

“No tiene nada que ver lo que uno estudia con hacer una
empresa. La empresa es un universo mucho mayor que el
conocimiento que uno trae en la cabeza. El ser empresario
implica ser muy abierto para poder aprender nuevas cosas,
cambiar lo que uno tenia tatuado en la mente”.

Miguel Corrales, director y socio fundador de
MD Care (Alvarez, 2010b, parr. 14).

En este capitulo se dan a conocer las necesidades de capacitacion de los empleados y
propietarios de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn. Para llevar a
cabo la deteccion de las necesidades de capacitacion, en primer lugar se realizaron
entrevistas a una muestra de propietarios de las MiPyMEs de esta ciudad, con el propdsito
de identificar aquellas areas en las que necesitan ser capacitados tanto los empleados como

ellos.

Una vez que se realizaron las entrevistas con los propietarios, se llevaron a cabo otras

dos actividades a fin de enriquecer la investigacion:

1. La primera actividad complementaria fue efectuar entrevistas a los representantes de
las cdmaras empresariales de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, para
conocer desde su punto de vista las necesidades de capacitacion que tienen sus
empresas agremiadas y analizar en qué medida coinciden con las manifestadas por

los empresarios entrevistados.

2. Como segunda actividad complementaria se hizo un ejercicio para tratar de
contestar a la pregunta ¢en qué areas necesitan capacitarse tanto los empleados
como los propietarios de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon,
que no soélo se basen en la percepcion del propietario de la empresa, sino tomando

en cuenta la forma de operar de MiPyMEs mexicanas que han sido reconocidas por
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sus buenas practicas empresariales?, para contestar a esta pregunta se investigaron
ejemplos de MiPyMEs que se ubican en diferentes estados del pais y que continGan
vigentes en el mercado por sus mejores practicas, identificando los conocimientos
y/o habilidades que tuvieron que adquirir sus empleados y propietarios para

alcanzar sus objetivos.

Como parte de esta segunda actividad complementaria, la lista de conocimientos y/o
habilidades adquiridos por las empresas con mejores practicas, se compar6 con los
conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir los empleados y los
propietarios de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, de

acuerdo con investigaciones académicas documentadas.

Las areas que coincidieron en la comparacion se consideraron como necesidades de
capacitacién de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, porque
son areas del conocimiento que son necesarias para que se puedan superar diversas
problematicas de las MiPyMES de esta ciudad, y al mismo tiempo porgue son areas
que ya fueron implementadas en MiPyMEs que se analizaron como casos de éxito a

nivel nacional y que por sus resultados se tradujeron en sus mejores préacticas.

Las necesidades de capacitacion identificadas en esta actividad complementaria
permitié determinar en qué medida coinciden con las necesidades manifestadas por

los empresarios entrevistados.

Finalmente, en la ultima parte del capitulo se presentan programas federales orientados
a la capacitacion de las MiPyMEs, los cuales podran ser aprovechados por los empresarios
de esta ciudad para atender algunas de las necesidades de capacitacion identificadas en esta

investigacion.
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3.1. Necesidades de capacitacion desde el punto de vista de los propietarios de las
MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca

Actualmente las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn se ven
inmersas en un entorno empresarial altamente competitivo. La apertura de algunas
empresas transnacionales, las cuales proveen de una gran variedad de productos a la
poblacién de esta ciudad y de las comunidades aledafas, ha generado que las MiPyMEs
sean mas vulnerables. La fragilidad de las locales ha ocasionado que algunas cierren sus
puertas aun después de haber operado por 10 afios 0 mas en la ciudad, las cuales no fueron

capaces de responder a las exigencias de su mercado y a las amenazas de su entorno.

Para que las MiPyMEs de esta ciudad puedan hacer frente a tales desafios, tanto los
propietarios como los empleados necesitan dejar de hacer algunas cosas como las han
venido haciendo hasta el dia de hoy y experimentar nuevas formas de trabajo que les
permitan delinear estrategias empresariales modernas con el propdsito de incrementar la
productividad, calidad y competitividad de sus empresas. Sin lugar a dudas, la formacion
del personal mediante el proceso de capacitacion es una alternativa de mejora continua para
promover el desarrollo de las MiPyMEs. A este respecto, para que la capacitacion pueda
atender las deficiencias reales de las empresas, es necesario investigar cuales son las
necesidades de capacitacion que tienen tanto los empleados como los propietarios de las

mismas, de acuerdo a su situacion actual.

Con el proposito de detectar las necesidades de capacitacion en las MiPyMEs de la
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, se realizaron entrevistas en 63 MiPyMEs de esta
ciudad, de las cuales el 22.2% fueron creadas entre 1992 y 1996, 22.2% entre 1982 y 1987
y un 12.7% entre 2007 y 2009. La antigiedad que mostraron tener la mayoria de estas
empresas, no garantiza la continuidad de las mismas, considerando que si no son capaces de
responder a las exigencias de sus clientes, competidores, proveedores o factores externos,
muy probablemente permaneceran en condiciones desfavorables, generando lo necesario

para sobrevivir sin ser competitivas y muy posiblemente se veran obligadas a cerrar.
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La edad de la mayoria de los propietarios de las MiPyMEs que participaron en las
entrevistas fluctla entre 30 y 39 afios (23.7%) y entre 50 y 59 afios (31.7%). En cuanto a su
nivel de instruccidn escolar, el 36.5% (23) cuenta con estudios a nivel licenciatura, el 27%
(17) con estudios hasta preparatoria o bachillerato, 27% (17) con estudios hasta secundaria,
el 7.9% (5) hasta nivel primaria y solamente uno 1.6% (1) con estudios a nivel maestria.
Destacan los empresarios con estudios a nivel licenciatura, quienes consideran que los
conocimientos que adquirieron han sido de gran ayuda para impulsar sus negocios, pero

también tienen claro que la experiencia ha jugado un papel importante en su desempefio.

De los 63 propietarios entrevistados, el 81% de ellos emprendieron sus empresas con el
propdésito de generar un ingreso para el sostén de sus familias. Sin embargo, de estos
empresarios el 41% inicio su negocio confiando en la experiencia adquirida en empresas
del mismo giro y en los conocimientos obtenidos en sus estudios de licenciatura, mientras

que el 40% la fundo sin contar con experiencia alguna en el giro (Grafica 3.1).

Gréfica 3.1. Motivo por el cual los propietarios emprendieron el negocio.

Por la necesidad de obtener un ingreso. Iniciaron el

negocio con experiencia en el giro y consideran que 21%
los conocimientos que adquirieron a nivel licenciatura
les sirvieron.
Por la necesidad de obtener un ingreso e iniciaron sin 40%

contar con experiencia en el giro.

Son empresas familiares que han transmitido el

conocimiento y experiencia de generacion en 19%
generacion, asi que hoy en dia sus nuevas

generaciones contindan con dicha actividad.

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, del total de las MiPyMEs analizadas solamente 11 pertenecen a alguna
camara empresarial. Siete estan agremiadas a la CANACO, tres a la CANIRAC y una a la
CIRT. No se tienen empresas inscritas en la CANACINTRA por dos razones, porque el
numero de empresas industriales es muy pequefio en la ciudad y porque esta camara, a

pesar de tener una antigiiedad de cinco afios, nunca operd y no tuvo empresas inscritas.
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En lo que respecta a las 52 empresas que no estan inscritas en alguna camara
empresarial, el 48.1% de sus propietarios no tienen interés y piensan que no es necesario

pertenecer a una camaray el 32.7% no se ha afiliado por desconocimiento (Grafica 3.2).

Gréfica 3.2. Razones por las que algunas empresas no estan inscritas en una cadmara
empresarial.

No tienen interés y piensan que no es 48.1%

necesario.

Desconocimiento sobre cuales son las camaras
que existen y los servicios que ofrecen éstas a
los empresarios, por la falta de promocion.

No se obtienen beneficios.

Estan inscritas en otro gremio, asociacion o
colegio.

El tiempo lo absorbe el negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

Como un dato adicional, de un total de 5,393 MiPyMEs de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, que se registraron en el DENUE (2011), tan s6lo 45 estan agremiadas
ala CANACO, 15 ala CANIRAC y una a la CIRT, es decir, Gnicamente el 1.11 % del total

de las MiPyMEs recibe el apoyo de estas instituciones.

Las camaras empresariales no han logrado contribuir significativamente en el desarrollo
econdmico de la ciudad, ya que un porcentaje importante de MiPyMESs no estan agremiadas
a alguna camara. Sin embargo, mediante estas camaras las MiPyMEs pueden recibir
capacitacion, seminarios y cursos de alta especializacion, con una mayor facilidad y a un

menor costo.

Por otro parte, 58 (92%) de los empresarios entrevistados manifestaron que estan
seguros de que sus conocimientos y/o habilidades que tienen les permiten desempefiar su

trabajo de manera satisfactoria en la empresa, ya que el 58.6% de ellos adquirieron
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experiencia antes de iniciar su negocio y también después de haberlo iniciado, mientras que
el 31% tiene esta seguridad porque se actualizan mediante cursos de capacitacion,

diplomados u otros eventos organizados por sus proveedores (Grafica 3.3).

En cuanto a los cinco (8%) propietarios que consideraron gque sus conocimientos y/o
habilidades no les permiten desempefar satisfactoriamente su trabajo manifestaron que:
conocen el giro pero no saben qué areas de la administracion deben aplicar en el negocio;
necesitan capacitacion para poder conducir mejor a los empleados y a sus empresas; 0
tienen conocimientos en administracion pero no en la parte medular de la empresa que es el

producto o servicio que ofrecen.

Gréfica 3.3. Razones por las que los propietarios estan seguros de que sus
conocimientos y/o habilidades les permiten desempefiar su trabajo de manera
satisfactoria en la empresa.

Por la experiencia adquirida antes y después
de haber iniciado la empresa.

.6%

Se actualiza constantemente mediante cursos
de capacitacion, diplomados, expo ferias de
proveedores.

Por la experiencia que se tiene en el giro y
porque los estudios académicos que tiene son
afines al giro de la misma.

Trata de atender a sus clientes de la mejor
manera.

Porque los estudios académicos que tiene son
afines al giro de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

En lo relacionado a los empleados que laboran en las empresas, 41 (65%) propietarios
sefialaron que sus empleados cuentan con los conocimientos y/o habilidades suficientes
para desempefiar su trabajo, ya que el 39% de ellos reportd que el personal cuenta con
experiencia en el giro, la cual fue adquirida en trabajos anteriores o dentro de la empresa,

asimismo, el 22% tiene seguridad en los conocimientos que posee, porque se actualiza
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mediante la capacitacion y el 15% tiene la confianza porque los empleados reciben asesoria
y capacitacion por parte del propietario (Gréafica 3.4).

Grafica 3.4. Razones por las que los propietarios consideran que los empleados
cuentan con los conocimientos y/o habilidades suficientes para desempefar su trabajo
de manera satisfactoria en la empresa.

Por la experiencia adquirida dentro o fuera de la
empresa, lo cual les permite tener la capacidad y
libertad para poner en préactica lo adquirido.

El personal se actualiza mediante la capacitacion.

Por la asesoria y capacitacion que le otorga el duefio al
personal.

El personal cuenta con los conocimientos y requisitos
fisicos suficientes para realizar su trabajo.

El personal cumple con las funciones bésicas del
negocio y no ha tenido quejas de los clientes.

El trabajo del personal no requiere algin tipo de
conocimiento o habilidad especifica o compleja.

El personal aplica los manuales de organizacion y de
procedimientos en su trabajo.

Fuente: Elaboracién propia.

De los 20 (32%) propietarios que sefialaron que los empleados no cuentan con los
conocimientos y/o habilidades suficientes para realizar satisfactoriamente su trabajo
(Gréfica 3.9), el 45% considerd que los empleados necesitan una mayor capacitacion,
puesto que no realizan con eficiencia su trabajo y el 30% afirmd que la rotacién de personal
afecta el desempeiio de los empleados, ya que por lo regular es personal que lleva poco
tiempo en la empresa, por lo tanto, siempre se ubican en la primera etapa de aprendizaje

(Grafica 3.5). Se debe mencionar que dos propietarios no respondieron a la pregunta.
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Grafica 3.5. Razones por las que los propietarios consideran que los empleados no
cuentan con los conocimientos y/o habilidades suficientes para desempefiar su trabajo de
manera satisfactoria en la empresa.

El personal necesita una mayor capacitacion. 45%

Rota mucho el personal.

El personal tiene deficiencias en la atencion a clientes.

Por la actitud del personal, falta de valores, estos
aspectos afectan el desempefio del personal.

Por el nivel escolar que tiene el personal que es primaria
se tiene dificultad para orientarlos y darles indicaciones.

Le falta iniciativa para mantener acomodado el producto
y ofrecerlo al cliente.

Fuente: Elaboracién propia.

Los 63 propietarios coincidieron en manifestar que la capacitacion es importante,
principalmente porque el 51% de ellos consideré que por medio de ésta el personal puede
adquirir nuevos conocimientos y/o habilidades, en tanto, el 14% refirié que la capacitacion
permite incrementar la eficiencia, obtener méas ganancias y mejores resultados en la
empresa, y el 10% manifestd que mediante ésta las empresas pueden innovar, ser mas
competitivas y mejorar sus procesos (Grafica 3.6).

Gréfica 3.6. Razones por las que los propietarios consideran que es importante la capacitacion.

Le permite al personal adquirir nuevos conocimientos o
habilidades para actualizarse.

Permite incrementar la eficiencia, obtener mas ganancias y
mejores resultados para la empresa.

Permite que la empresa sea mas competitiva, innovadora y
pueda mejorar los procesos.

Salen nuevos productos 0 mejoras de los productos y se requiere
aprender las nuevas caracteristicas y técnicas para su cuidado.

Por los cambios que se dan en el entorno y el comportamiento de
los competidores.

Permite ofrecer un mejor servicio a los clientes.

Le permite a la empresa disminuir los tiempos y desperdicios.

Le permite al personal hacer su trabajo de una manera mas
sencilla.

Fuente: Elaboracién propia.
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A pesar de que los 63 propietarios entrevistados estan de acuerdo en la importancia que
tiene la capacitacion para sus negocios, en 18 empresas no se ha otorgado capacitacion al
personal por cuatro razones: el 27.8% de los propietarios desconocen del tema o no saben a
qué instituciones o empresas deben dirigirse para solicitar el servicio de capacitacion, el
22% piensa que no ha sido necesario capacitarse, el 16.7% sefialé que el trabajo les absorbe
mucho tiempo y el 11.1% simplemente no han tenido la oportunidad de tomar algdn curso
(Grafica 3.7).

Gréfica 3.7. Razones por las que no se ha otorgado capacitacion en las empresas.

Por desconocimiento y no saben a que
instituciones o empresas deben dirigirse para
solicitar el apoyo de capacitacion.

27.8%

No ha sido necesario.

No se ha podido recibir cursos de capacitacion por
el tiempo que absorbe el trabajo en la empresa.

No han tenido la oportunidad de tomar cursos de
capacitacion.

Se ha aprendido observando a otros negocios del
mismo giro y les ha funcionado.

Los duefios no tienen interés en la capacitacion.

No existe el servicio de capacitacion en la ciudad.

Por ser costoso.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se presentan los resultados referentes a los 45 empresarios que

manifestaron haber recibido algun tipo de capacitacion tanto sus empleados como ellos:
De los 45 (71%) propietarios que afirmaron haber recibido algun tipo de capacitacion,
las areas o tematicas en que mas se han preparado son las siguientes: 51% ha tomado cursos

para adquirir conocimientos relacionados con el producto o servicio que ofrece la empresa,
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22% en atencion a clientes, 18% en ventas y estrategia de ventas, 18% en administracion,
16% en temas relacionados con administracion de recursos humanos, 11% en el Distintivo
My por altimo otro 11% se capacito en costos. La frecuencia con la que han tomado sus
cursos varia, pero los porcentajes mas significativos sefialan que el 18% se ha capacitado
una vez al afo, otro 18% dos veces al afio y un 15.6% tuvo su Gltimo curso hace mas de
cuatro afios. Es importante mencionar que se requiere analizar el tipo de curso y el periodo
en que se tomara, para dar tiempo a la implementacion de los conocimientos y/o

habilidades adquiridos.

En cuanto a los empleados, el 47% de los propietarios sefial6 que se han capacitado
principalmente en atencién a clientes, 22% menciond que en ventas y estrategia de venta;
13% manifestd que en manejo higiénico de alimentos, otro 13% expresé que sobre las
caracteristicas de los productos o servicios que ofrece la empresa y el 11% indic6 que en
técnicas o procesos de fabricacion, de reparacion, de mantenimiento y limpieza para los
productos o servicios que ofrece la empresa. En cuanto al periodo de capacitacion, el 18%
de los propietarios refirid que se han capacitado dos veces al afio y el 15.6% expresd que

una o dos veces al afio. Sin embargo, un 8.9% manifestd que no capacita a sus empleados.

Tanto los empleados como los propietarios de las empresas han recibido capacitacion
principalmente por las siguientes organizaciones: los proveedores con el 40%, seguidos por
las empresas de consultoria con el 24% y en tercer lugar la propia empresa o concesionaria

de la empresa con un 11%.

Instituciones como la UTM, el Colegio de Contadores y el H. Ayuntamiento de
Huajuapan de Ledn que se encuentran en la ciudad, han contribuido de manera minima en
el desarrollo del sector empresarial, puesto que son pocas las empresas las que han recibido
capacitacion mediante estos organismos. Sin embargo, se debe hacer énfasis en la
participacion activa que han tenido los proveedores, puesto que la relacion que tienen con
las empresas de la ciudad no solo radica en ofrecerles un producto o servicio de calidad,
sino en los servicios postventa que pueden brindarles con la intencion de mantener su

lealtad, hacer nuevos clientes e incrementar sus ventas.

74



De los 45 propietarios, el 47% calificd como buena la capacitacion recibida por estas
organizaciones, 33% la consider6 como muy buena y 16% sefialo que fue excelente.
Ademas, 96% de los empresarios manifesto que la capacitacion recibida fue benéfica tanto
para los empleados como para ellos, puesto que sefialaron haber recibido multiples
beneficios como los siguientes: aprendieron mas sobre los productos que se venden y como
venderlos; lograron estandarizar algunos procesos; mejoraron los resultados de la empresa;
se generaron cambios positivos en la actitud del personal; incrementaron sus ventas;
disminuyeron los niveles de mermas y optimizaron el control de inventarios; se agilizo la
toma de decisiones; se amplio la vision respecto al crecimiento y desarrollo de la empresa;
ofrecen un mejor servicio al cliente; se pone mas cuidado en la calidad de los productos o
servicios; mejord el clima laboral; adquirieron nuevos conocimientos para afrontar las
dificultades; actualizaron los manuales de procedimientos; cubrieron algunas de las
necesidades o deficiencias que se identificaron en la empresa; aprendieron los cuidados que
debe tener el material que se utiliza para obtener el producto; y se genero eficiencia en los

procesos.

Por otra parte, 98% (44) de los propietarios prefieren gue sean organizaciones publicas
0 privadas las que se encarguen de proporcionar los cursos de capacitacion tanto a sus
empleados como a ellos, ya que consideran que la capacitacion debe ser otorgada por una
organizacion especializada. S6lo un propietario prefiere ser él quien capacite a su personal.

Con respecto al H. Ayuntamiento de Huajuapan de Ledn, como un organismo que debe
contar con programas de apoyo dirigidos al sector empresarial de la ciudad, se tiene que de
las 45 empresas que han recibido algun tipo de capacitacion, Gnicamente nueve recibieron
una invitacion por parte de esta dependencia gubernamental y su personal asistié al menos a
uno de los siguientes cursos: atencién a clientes, administracion, ventas, manejo higiénico
de alimentos, impulsando tu negocio y mi tortilla. De estas empresas, ocho no pagaron por

el servicio de capacitacion recibido y una pag6 una cantidad menor de $1,000.00.

El 78% (35) de los propietarios indicaron que los empleados de nuevo ingreso si
reciben capacitacion. Los empleados son capacitados de acuerdo a algunos de los siguientes

criterios: conforme a las funciones de su puesto y acorde a las funciones que se especifican
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en los manuales de la empresa. En otros casos el empleado se incorpora inmediatamente a
su trabajo y sobre la marcha se le va explicando cémo hacer cada una de sus actividades y
en algunas ocasiones se asigna un empleado con mayor antigiiedad para que los instruya.
Ademas, el 18% (8) de los propietarios sefialaron que no se capacita a los empleados de
nuevo ingreso, porque suponen que el nuevo personal debe contar con experiencia en el
puesto. Esta situacion se presenta a pesar de que, de acuerdo a la LFT los patrones de las
empresas tienen la obligacion de proporcionar capacitacion a sus trabajadores (Articulo
132, fraccion XV, LFT) y los empleados tienen derecho a recibir capacitacion en su trabajo,
con el proposito de elevar su competencia laboral y su productividad (Articulo 153-A,
LFT).

Por otra parte, en relacion a las 11 empresas que estan inscritas en alguna camara
empresarial, en siete de ellas tanto los empleados como los propietarios han sido
capacitados en algunas de las siguientes areas: seguridad publica, contabilidad, impuestos,
punto limpio, Distintivo H, costos, calidad en el servicio, administracion general, atencién a
clientes, certificacibn de moderniza, calidad en el servicio, locucion, produccion,
periodismo, ventas, cocina italiana, canapés, cocina turistica y registro de marcas. Sin
embargo, en cuatro empresas el personal no ha recibido capacitacion y desconocen los

motivos.

En cuanto a la disposicién de los 63 propietarios entrevistados a invertir en
capacitacion, tres de ellos no consideran este tema como prioritario, por ello, no estarian
dispuestos a invertir recursos para este fin. De las 60 empresas restantes (45 si han recibido
capacitacién y en las otras 15 a pesar de que no se les ha brindado capacitacion estan
dispuestas a invertir en este servicio), el 47% de sus propietarios estan dispuestos a invertir
entre $1,000.00 y $5,000.00 anuales y el 20% sefialé que invertirian entre $6,000.00 y
$10,000.00 anuales.

Los 60 propietarios interesados en invertir en capacitacion, expresaron su punto de vista
con respecto a la frecuencia con la que el personal y ellos deberian capacitarse. EI 32% de

los empresarios considerd que deberian ser capacitados preferentemente de manera
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semestral para que puedan poner en practica lo aprendido y también debido al costo de los
cursos; 20% sefiald que la capacitacion deberia ser una vez al afio, con el propdsito de que
puedan contar con el tiempo suficiente para poner en practica lo aprendido y puedan
evaluar los resultados; 18% manifestd que deberia ser mensual para que no olviden lo
aprendido; y 17% sefialo que preferiria una capacitacion trimestral por dos razones: porque
en este periodo suelen introducirse nuevos productos o servicios y porque les permitiria que

la capacitacion fuera mas constante.

En lo referente al lugar donde los 60 propietarios prefieren recibir los cursos de
capacitacion, el 65% de los empresarios estan dispuestos a tomar los cursos en el lugar que
designe la organizacion capacitadora, siempre y cuando el lugar propuesto se encuentre en
la misma ciudad, mientras que al 35% de los entrevistados les gustaria que fueran

impartidos en las instalaciones de la empresa.

Por otro lado, de acuerdo a los 63 propietarios entrevistados, las principales fortalezas
que tienen las MiPyMEs son: los precios competitivos y accesibles (51%), la buena
atencion que se le da a los clientes (51%), la ubicacion de la empresa (46%), la antigliedad
de la empresa (32%), los productos o servicios de calidad (24%), la amplia variedad de
productos o servicios (24%), aceptan pagos en efectivo (21%), el horario es atractivo para

sus clientes (21%) vy la entrega a domicilio en la ciudad o localidades cercanas (19%).

De los 63 propietarios, el 59% mencion6 no haber realizado una deteccion de las
necesidades de capacitacion en sus empresas, no obstante, el 41% sefial6 haberla llevado a
cabo, pero no bajo una metodologia definida, méas bien de acuerdo a su criterio. De éstos
ultimos, el 54% las identific6 mediante la interaccion que tienen con los empleados en las
reuniones de trabajo o mediante la observacion, el 15.4% lo hizo mediante la aplicacion de
un test o encuesta sencilla para los empleados y clientes, y el 15.4% las detecto de acuerdo
a los problemas o errores que fueron surgiendo en la empresa. Se observa que en ninguna
de las empresas se aplica la guia metodoldgica de la practica organizacional Ilamada

Deteccidn de Necesidades de Capacitacion, conocida como DNC.
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Para conocer las necesidades de capacitacion que tienen los propietarios y empleados de
las 63 MiPyMEs analizadas, se hicieron las siguientes preguntas a los propietarios:
1. ¢Qué conocimientos y/o habilidades necesitan adquirir ellos y sus empleados para
mejorar su desempefio?
2. ¢Cudles son las dificultades que enfrentan ellos y sus empleados en su trabajo?
3. ¢Cuales son las debilidades que tiene su empresa?

Las preguntas 2 y 3 se hicieron con la finalidad de identificar otras necesidades de

capacitacion que pudieran haber sido omitidas por los propietarios en la primera pregunta.

Del analisis que se hizo de la informacion que se obtuvo en las tres preguntas
mencionadas, se identificaron las necesidades de capacitacion tanto de los propietarios

como de los empleados de las MiPyMEs de esta ciudad.

Antes de dar paso a los resultados obtenidos, se menciona que de las necesidades de
capacitacion que se presentan, se dan a conocer cuales son las areas en las que necesitan ser
capacitados los propietarios y empleados con prioridad. Estas se identificaron por la

frecuencia con que fueron mencionadas por los propietarios de las empresas.

De las 63 empresas analizadas, 42 fueron microempresas, 16 empresas pequefias y 5

empresas medianas.
De esta manera, a continuacién se exponen las necesidades de capacitacion de los

empleados y propietarios, por tamafio de empresa y sector econdémico al que pertenecen,

conforme al punto de vista de los propietarios de las MiPyMEs.
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a) Necesidades de capacitacion de los propietarios y empleados de las microempresas.

Se aplicaron entrevistas en 42 microempresas, de las cuales 21 fueron comerciales, 13 de
servicio y ocho industriales. Los resultados que se presentan respecto a las necesidades de

capacitacion de estas empresas se muestran en la Tabla 3.1.

Microempresas de comercio.

En las 21 empresas comerciales se identificaron 16 necesidades de capacitacion de los
empleados, de las cuales sobresale el area de servicio y atencién a clientes, dado que fue
mencionada por todos los propietarios. Las otras 15 necesidades fueron sefialadas

unicamente por uno o hasta cuatro empresarios.

Asimismo, se encontraron 26 necesidades de capacitacion de los propietarios, de las
cuales algunas fueron mencionadas de forma minima por uno o hasta cuatro empresarios,
sin embargo, se identificaron cinco areas que fueron mencionadas con mayor frecuencia
por los propietarios, éstas son: estrategia de ventas; servicio y atencion a clientes; control
de inventarios; conocimientos basicos en administracion (planeacion, organizacion,

direccion y control) y método de las 5°s.

Microempresas de servicio.

En las 13 empresas analizadas los empleados requieren ser capacitados en 14 areas. La
mayoria de los propietarios coincidieron en que necesitan capacitarse en servicio y atencion
a clientes, mientras que, de uno a cuatro empresarios se inclinaron por algunas de las 13

necesidades restantes.
En cuanto a los propietarios, se identificaron 31 necesidades de capacitacion, de éstas,

sobresalen dos areas: conocimientos basicos en administracion (planeacion, organizacion,

direccion y control), y servicio y atencion a clientes, las cuales fueron mencionadas por un
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mayor nimero de empresarios. Las demas necesidades fueron sefialadas por uno, dos o tres

empresarios.

Microempresas industriales

Respecto a las ocho empresas industriales, se identificaron nueve necesidades de
capacitacion de los empleados. De estas, destacan las areas de servicio y atencion a clientes
y estrategia de ventas como principales necesidades de acuerdo a la mayoria de los
propietarios. Mientras que las siete necesidades restantes fueron citadas tan solo por uno o

dos empresarios.

Por otra parte, se identificaron 19 necesidades de capacitacion de los propietarios, de las
cuales, las que fueron mencionadas con una mayor frecuencia son: conocimientos basicos
en administracion (planeacion, organizacion, direccion y control) y estrategia de ventas.

Las 17 necesidades restantes fueron sefialadas igualmente por entre uno y tres empresarios.

Resumen

Entre las necesidades de capacitacion que fueron identificadas como prioritarias para los
empleados de las microempresas, se encontré que en la empresas comerciales, de servicios

e industriales, todos necesitan capacitarse en el tema de servicio y atencidn a clientes.

Con respecto a los propietarios, se observd que tanto en las empresas comerciales,
como en las de servicios e industriales, los propietarios necesitan adquirir conocimientos
basicos de administracion relacionados con el proceso de planeacion, organizacion,
direccion y control. También, se encontrd que los propietarios de las empresas comerciales
y de servicios coinciden en que requieren ser capacitados en servicio y atencion a clientes.
Finalmente, los empresarios de las empresas comerciales e industriales coinciden en que

necesitan adquirir conocimientos en estrategia de ventas.
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Tabla 3.1. Necesidades de capacitacion de las microempresas de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, Oax.

No. Sector No. Antigliedad Necesidades de capacitacion Necesidades de capacitacion
No. | por Empresa . de la BT
econémico | empleados del empleado del propietario
sector empresa
. Relaciones humanas en la empresa. Relaciones humanas en la empresa.
Musical Santa - ~ . i . - S .
1 1 Sl Comercio 4 23 afios Servicio y atencidn a clientes. Servicio y atencion a clientes.
Comunicacion. Comunicacion.
Sobre el uso y caracteristicas de nuevos o
Sobre el uso y caracteristicas de nuevos productos.
2= productos. o L s ! .
Publicidad L - Conocimientos basicos de administracion (planeacion,
. ~ Conocimientos basicos de NP
2 2 | VeraEstraday | Comercio 6 13 afios administracién (planeacién organizacion, direccion y control).
Asociados jstracion (plane ' Control de inventarios.
organizacion, direccion y control). h
. Estrategias de ventas.
Estrategias de ventas.
Conocimientos bésicos de administracion (planeacion,
Distribuidora Servicio v atencién a clientes organizacion, direccion y control).
3 3 Forestal San | Comercio 3 26 afos Filosofl’ayem resarial (ética .valores) Diagndstico organizacional.
José P y ' Control de inventarios.
Estrategia de ventas.
Miscelénea Estrategias de ventas. g:tr:/ﬁgla gfe\rgi?c't)?\sé clientes
4 4 - Comercio 2 21 afios Servicio y atencidn a clientes. 0y '
Juanita Contabilidad.
Control de inventarios.
Servicio v atencién a clientes Conocimientos bésicos en administracion (planeacion,
5 5 Practi Hogar | Comercio 4 3 afios y ' organizacion, direccion y control).
Estrategia de ventas.
Servicio y atencién a clientes Estrategia de ventas.
6 6 Alyfer Moda | Comercio 2 25 afos y ’ Computacion.
Manejo de Internet.
. Estrategia de ventas.
Expendio de - . . L i .
. ~ Servicio y atencion a clientes. Servicio y atencion a clientes.
7 7 huevo San Comercio 6 20 afios . ; 1 a . L . s
Marcos Filosofia empresarial (ética y valores). Reclutamiento, seleccidn, induccion y capacitacion de
personal.
Servicio y atencidn a clientes.
Zapateria Servicio v atencion a clientes Estrategia de ventas.
8 8 Méndez Comercio 3 10 afios y ' Conocimientos basicos en administracion de recursos
Hermanos humanos.
Control de inventarios.
Optica Nuestra .
~ . ~ . L . Estrategia de ventas.
9 9 Sefioradela | Comercio 3 32 afos Servicio y atencidn a clientes. L i .
Luz Servicio y atencion a clientes.
. Relaciones humanas en la empresa.
LA Estrategia de ventas
10| 10 Naturista Comercio 3 29 afios Servicio y atencion a clientes. eg oo
Servicio y atencion a clientes.
Natura . .
Método de las 5’s.
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Electrénicay

Estrategia de ventas.
Toma de decisiones.

Finanzas
Conocimientos basicos en administracion (planeacion,

1] 11 muebles Comercio 4 35 aflos . organizacién, direccién y control).
Sobre el uso y caracteristicas de nuevos -
ALROY Estrategia de ventas.
productos. .
Mercadotecnia.
Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
- . . organizacion, direccién y control).
Servicio y atencién a clientes. - . e .
. - Conocimientos basicos en administracion de recursos
Papeleria . ~ Sobre el uso y caracteristicas de nuevos
12 12 A Comercio 6 10 afios humanos.
Angel productos. . . .
- . e Toma de decisiones y delegacion de autoridad.
Filosofia empresarial (ética y valores). - AR iy S
Reclutamiento, seleccidn, induccion y capacitacion de
personal.
13| 13 MercNeiré?oCasa Comercio 2 18 afios Servicio y atencidn a clientes. Computacion.
. Servicio y atencion a clientes.
Cortinas L
Panoramicas y . - L . Mgrchandlsmg. ,
14 | 14 telas finas S Comercio 4 35 afios Servicio y atencidn a clientes. Método de las 5’s.
A deCV. Reclutamiento, seleccion, induccion y capacitacion de
personal.
Conocimientos basicos en administracion de recursos
humanos.
Método de las 5°s. Cultura organizacional.
Filosofia empresarial (ética y valores). Reclutamiento, seleccién, induccion y capacitacion de
Abastos San - ~ . i .
15 15 Comercio 6 3 afios Servicio y atencion a clientes. personal.
Marcos S . .
Comunicacion. Técnicade 57s.
Trabajo en equipo. Seguridad e higiene.
Control de inventarios.
Liderazgo.
Chevrolet
16 | 16 Automotriz Comercio 10 19 afios Servicio y atencidn a clientes. Servicio y atencion a clientes.
Huajuapan
Trab_aj_o €n equipo. . Manejo de paqueteria (autocad).
Servicio y atencidn a clientes. - L e L L
2 - Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
. Conocimientos basicos en P
Ferreteria El . ~ S . S organizacion, direccion y control).
17 | 17 . Comercio 7 16 afios administracion (planeacion, -
Trébol NP Estrategia de ventas.
organizacion, direccion y control). L .
S o - Determinacion de precios.
Conocimientos técnicos en electrénica.
Comunicacion.
Relojeria y Tecnicas _de produg:c_mn (d|amantadp)_ Técnicas de produccion (diamantado).
2 - ~ Conocimientos basicos en electronica . . J .
18 | 18 Joyeria El Comercio 3 51 afios - Conocimientos bésicos en electronica de la relojeria.
de la relojeria. . ,
Ancora . , Método de las 5’s.
Método de las 5’s.
Agencia de . ~ Control de inventarios. Control de inventarios.
| Bicicletas y COEEE < SIEL Médoto de las 5s. Contabilidad.
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Motocicletas

Motivacién.

Comunicacién.

El Ratén Servicio y atencion a clientes. Computacién.
Método de las 5°s.
Servicio y atencion a clientes.
Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
organizacion, direccion y control).
Toma de decisiones y delegacion de autoridad.
Autopartes Conocimientos basicos en electricidad, .
P . - o . L Computacion.
20| 20 Eléctricas Comercio 35 aflos mecanica, aire acondicionado vy
Martinez Ledo sistemas de alarmas.
Conocimientos basicos en administracion de recursos
humanos.
- L . Calidad.
Servicio y atencidn a clientes. - - - . .
_ . Estrategia de ventas Conoglmlgntos .basu?os en administracion (planeacion,
21 | 21 | Plaza Acuario | Servicio 3 afios - 2 s organizacion, direccion y control).
Filosofia empresarial (ética y valores). -
Liderazgo.
Control de inventarios.
Comunicacion.
Servicio y atencidn a clientes.
Conocimientos en electronica. o -
Servicio v atencion a clientes Conocimientos en electronica.
Video Servicio -~ - y P ; Sobre caracteristicas de nuevos productos electrénicos
22 1 Servicio 26 afios Sobre  caracteristicas de  nuevos e
Cruz - y electrodomésticos.
productos electrdnicos y o L .
- Servicio y atencion a clientes.
electrodomésticos.
Conocimientos basicos en administracion de recursos
humanos.
- . . Contabilidad.
Servicio y atencidn a clientes. .
. - Mercadotecnica.
Tinta Max A ~ Toma de decisiones. . . . S
23 2 - Servicio 5 afios - " s Reclutamiento, seleccidn, induccion y capacitacion de
Huajuapan Filosofia empresarial (ética y valores).
personal.
Finanzas.
Liderazgo.
Toma de decisiones y delegacion de autoridad.
Conocimientos bésicos en administracion (planeacion,
organizacidn, direccién y control).
. - Control de inventarios.
Seguridad e higiene. -
. - ~ . y S Contabilidad.
24 3 Lonas Tlahui Servicio 19 afios Filosofia empresarial (ética y valores). - L .
Servicio y atencion a clientes.
Estrategia de ventas.
Calidad.
Determinacion de precios.
Tintoreria Conocimientos basicos en Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
Y o ~ administracion (planeacion, organizacidn, direccién y control).
25 4 Lavanderia Servicio 25 afios DR - g,
- organizacion, direccion y control). Computacion.
Huajuapan

Nuevos procesos de tratado de ropa

Nuevos procesos de tratado de ropa (desmanchado,
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(desmanchado, fibras nuevas).

fibras nuevas).
Determinacion de precios.

Nuevas recetas de alimentos.
Nuevos procesos de produccion.

Nuevas recetas de alimentos.
Nuevos procesos de produccion.

Rosticeria . ~ L g - Servicio y atencion a clientes.
26 5 Juquilita Servicio 3 4 afios SerV|C|o_y atencion a clientes. Estrategia de ventas.
Estrategia de ventas. o -
Mercadotecnia: presentaciéon y empaque del producto.
Finanzas.
Técnicas sobre el manejo de banco de sangre.
. . e Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
. Filosofia empresarial (ética y valores). S
27 6 La_boratorlo Servicio 2 17 afios Estrategia de ventas organizacion, direccion y control).
Clinico Pasteur ' Costos y gastos.
Finanzas.
Estrategia de ventas.
Filosofia empresarial (hacer énfasis en ética y
valores).
Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
organizacion, direccién y control).
Foto Estudios - Mas de 70 | Computacion. Opciones de financiamiento.
28 7 Servicio 5 ~ i . . -
Salazar afios Servicio y atencidn a clientes. Requisitos legales para crear una empresa.
Elaboracion de plan de negocios o proyecto de
inversion.
Administracion de la empresa familiar
Derecho mercantil.
Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
Marisqueria - ~ Motivacion. organizacion, direccion y control).
2 E Vifia del Mar SR o ADEIES Servicio y atencidn a clientes. Motivacion de personal.
Servicio y atencidn a clientes.
DESPREE Exportaciones
30 9 Contable- Servicio 3 15 afios Computacion. P e
. Computacion.
Fiscal
Servicio y atencidn a clientes. Liderazgo.
Restaurante las - ~ Motivacion. Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
31| 10 Servicio 8 35 afios . P
Palmas Nuevas recetas de cocina. organizacion, direccion y control).
Trabajo en equipo. Relaciones humanas.
32| 11 Impreqta Servicio 4 30 afios Servicio y atencion a clientes. Servicio y atencion a clientes.
Offset Libra
AEaS(t:iitrlT(]:;):je Mercadotecnia.
33| 12 Belleza Servicio 3 24 afios Motivacion. Servicio y atencidn a clientes.
. Sobre el uso y caracteristicas de nuevos productos.
Almarig
Llanlexus S. Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
34| 13 de R.L. de Servicio 7 10 afios Servicio y atencidn a clientes. organizacion, direccion y control).
C.V. Contabilidad.
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Conocimientos basicos en Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
Molienda la administracion (planeacion, organizacién, direccion y control).
35 1 - Industria 4 28 afios organizacion, direccién y control). Mercadotecnia.
Tradicion . :
Mercadotecnia. Embalaje.
Opciones de financiamiento y apoyos de capacitacion.
Confecciones - ~ . .
36 2 Ortiz Industria 10 25 afios Estrategia de ventas. Estrategia de ventas.
. ~ Estrategia de ventas. Estrategia de ventas.
37 3 La Fuente Industria 10 20 afos - i . .
Servicio y atencion a clientes. Mercadotecnia.
Nuevas recetas.
Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
Helados el . ~ Nuevas recetas. o (®
38 4 Golpe Industria 4 15 afios organizacion, direccién y control).
P Filosofia empresarial.
Costos y gastos.
Conocimientos bésicos en administracion (planeacion,
organizacion, direccion y control).
Motivacion.
Motivacion. Comunicacion.
Cortinas de Comunicacion. Trabajo en equipo.
39 5 Acero Industrial 8 18 afios Trabajo en equipo. Manejo de conflictos.
Chiauzingo Filosofia empresarial. Conocimientos basicos en administracion de recursos
Servicio y atencidn a clientes. humanos.
Filosofia empresarial.
Liderazgo.
Servicio y atencion a clientes.
Estrategia de ventas
. . ~ Estrategia de ventas. Determinacion de precios.
40 6 Martinez Industrial 4 3 afios 9 . p .
Nuevos procesos de produccién. Nuevos procesos de produccion.
Sobre opciones de financiamiento.
Estrategia de ventas.
Nuevos procesos de produccion.
- . . Conocimientos basicos en administracion (planeacion,
_— Servicio y atencidn a clientes. o
Tortilleria . ~ . : . organizacidn, direccién y control).
41 7 Industrial 8 17 afios Filosofia empresarial. - . . .
Galeana R Conocimientos basicos en administracion de recursos
Comunicacion.
humanos.
Reclutamiento, seleccidn, induccion y capacitacion de
personal.
Nuevas tecnologias en el manejo del marmol.
- . ~ - . . Sobre fuentes de financiamiento.
42 8 La Purisima Industrial 2 57 afnos Servicio y atencion a clientes. L - - . -
Conocimientos bésicos en administracion (planeacion,
organizacidn, direccién y control).

Fuente: Elaboracion propia.
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b) Necesidades de capacitacién de los empleados y propietarios de las empresas

pequenas.

En el apartado anterior se revisaron los resultados de las entrevistas aplicadas a los
propietarios de microempresas, en este apartado se presentan los resultados de las 16
entrevistas que se aplicaron a los propietarios de empresas pequefias, de las cuales siete
fueron realizadas en empresas comerciales, seis en empresas de servicios y tres en empresas
industriales. Las necesidades de capacitacion de este tipo de empresas se muestran de forma

detallada en la Tabla 3.2., pero a continuacion se analizan los resultados més importantes.

Empresa pequefias comerciales

Al analizar los resultados en las empresas comerciales se identificaron dos necesidades de
capacitacion de los empleados que fueron mencionadas por mas de cuatro empresas, lo que
representa mas del 50%, y son: filosofia empresarial con énfasis en ética y valores, asi
como servicio y atencion a clientes. Otras seis necesidades fueron mencionadas tan sélo por

uno o dos empresarios.

También, se identificaron 23 necesidades de capacitacion de los propietarios destacando
las siguientes tres, mientras que las 20 necesidades restantes fueron mencionadas entre una
y tres veces:

e Reclutamiento, seleccion, induccién y capacitacion de personal.
e Toma de decisiones y delegacion de autoridad.
e Servicio y atencion a clientes

Empresas pequefias de servicios

En las seis empresas de servicios se identificaron 12 necesidades de capacitacion. De estas,
los propietarios mencionaron con una mayor frecuencia que los empleados requieren
capacitarse en trabajo en equipo y filosofia empresarial con énfasis en ética y valores. De

las 10 necesidades restantes, cada una de ellas fue sefialada s6lo por un empresario.
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En cuanto a los propietarios, se identificaron 19 necesidades de capacitacion, de la
cuales 18 fueron mencionadas por uno o dos empresarios, mientras que conocimientos
basicos en administracion de recursos humanos fue el area sefialada con mayor frecuencia

por los empresarios.

Empresas pequefias industriales

Respecto a las tres empresas industriales, se identificaron 13 necesidades de capacitacion,
de las cuales nueve fueron mencionadas s6lo por un propietario y sobresalen las siguientes
que fueron sugeridas, cada una de ellas, por dos propietarios:

e Servicio y atencién a clientes.

e Trabajo en equipo.

e Motivacion.

e Desarrollo de habilidades de liderazgo.

Con relacion a los propietarios, identificaron 14 necesidades de capacitacion, de las
cuales conocimientos bésicos en administracion y desarrollo de habilidades de liderazgo
fueron mencionadas por dos empresarios respectivamente, y las 12 necesidades restantes

fueron sefialadas tan s6lo por un empresario.

Resumen

En cuanto a los empleados, se pudo notar que quienes laboran en las empresas comerciales
y de servicios necesitan capacitarse en aspectos relacionados con la filosofia empresarial,
haciendo énfasis en el tema de ética y los valores. En tanto, los empleados de las empresas
de servicios e industriales coinciden en que requieren capacitarse en trabajo en equipo,
mientras que los empleados de las empresas comerciales e industriales necesitan adquirir

conocimientos y/o habilidades en servicios y atencion a clientes.

Por ultimo, respecto a las necesidades de capacitacion de los propietarios, se encontrd
gue en las empresas comerciales, de servicios e industriales se manifestaron necesidades

diferentes.
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Tabla 3.2. Necesidades de capacitacion de las empresas pequefias de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oax.

No.

No. por
sector

Empresa

Sector
econoémico

No.
empleados

Antigtiedad
de la
empresa

Necesidades de capacitacion
del Empleado

Necesidades de capacitacion
del Propietario

Auto Servicio
RIHER S.A. de
C.V.

Comercio

20

20 afios

Filosofia Empresarial (ética y valores).

Computacion.

Servicio y atencidn a clientes.
Filosofia Empresarial (ética y valores).
Control de inventarios.
Reclutamiento, seleccion,
capacitacion de personal.

induccion 'y

Comercializadora
de carnes de
Huajuapan

Comercio

15

16 aflos

Atencion a clientes.
Seguridad e higiene.
Filosofia empresarial (ética y valores).

Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Servicio y atencidn a clientes.
Contabilidad.

Opciones de financiamiento.
Reclutamiento, seleccion,
capacitacion de personal.
Toma de decisiones y delegacion de
autoridad.

induccion 'y

PAMEC
“Distribuidora
Telcel”

Comercio

20

5 afios

Servicio y atencidn a clientes.

Servicio y atencidn a clientes.

Construrama San
Cayetano

Comercio

25

26 afos

Servicio y atencidn a clientes.
Filosofia empresarial (ética y valores).
Comunicacion.

Relaciones humanas.

Comunicacion.

Reclutamiento, seleccion, induccion y
capacitacion de personal.

Manejo de paqueteria (aspel-SAE).
Control de inventarios.

Servicio y atencidn a clientes.

Estrategia de ventas.

Imagen corporativa.

Conocimientos basicos en administracion
de recursos humanos.

Toma de decisiones y delegacion de
autoridad.

Pinturas Hermanos
Cruz

Comercio

11

12 afios

Conocimientos basicos en administracion
(planeacion, organizacion, direccion y
control).

Servicio y atencidn a clientes.

Filosofia empresarial (ética y valores).
Motivacidn.

Aspectos fiscales.

Facturacién electrénica.

Finanzas.

Conocimientos basicos en administracion
de recursos humanos.

Conocimientos basicos en administracion
(planeacion, organizacién, direccion y
control).

Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Filosofia empresarial (ética y valores).
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Reclutamiento, seleccion, induccién y
capacitacion de personal.

Distribuciones

Filosofia empresarial (ética y valores).

Estrategia de ventas.
Filosofia empresarial (ética y valores).
Manejo de conflictos.

6 Autopartes Garcia | Comercio 24 3 afios Estrategia de ventas. o g -
o - ; Administracion de la empresa familiar.
Jiménez Trabajo en equipo. . -
Toma de decisiones y delegacion de
autoridad.
Comunicacion.
Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Trabajo en equipo.
Grupo Maro Servicio y atencion a clientes. Toma de decisiones y delegacion de
7 _ Soluciones Comercio 14 26 afios Trabajo_ en equipo. al_Jtorldad.
integrales en Comunicacion. Finanzas.
mecanica” Filosofia empresarial (ética y valores). Reclutamiento, seleccion, induccion y
capacitacion de personal.
Conocimientos basicos en administracion
(hacer énfasis en organizacion).
Conocimientos bésicos en administracion
(planeacion, organizacion, direccion y
Grupo Empresarial o ) Flloso_fla emprgsarlal (ética y valores). cc_mtrol). o
8 Servicio 30 22 afnos Trabajo en equipo. Filosofia empresarial (ética y valores).
San Juan . L . .
Conocimientos basicos en administracion
de recursos humanos.
Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Creatividad.
Radiodifusora o ) Produgglon en la radio. Fma_nzas_.l
9 Servicio 27 30 afios Locucion. Motivacion.
XEOU S.A. - i -
Periodismo. Evaluacion de desempefio.
Estrategia de ventas.
Conocimientos basicos en administracion
(planeacion, organizacién, direccion y
control).
Conocimientos bésicos en administracion
10 Pizzas Atlantic Servicio 20 17 afios S?I’VICIE) y atencion a c!lt_antes. de recursos hum_a,nos. .
Filosofia empresarial (ética y valores). Servicio y atencidn a clientes.
Seguridad e higiene.
Nuevas recetas.
Reclutamiento, seleccion, induccion y
capacitacion de personal.
. y . - Servicio y atencidn a clientes.
Filosofia empresarial (valores y ética). Costos v aastos
11 Mariscos Victore’s | Servicio 20 29 afios Motivacién. Y9 '

Trabajo en equipo.

Motivacion.
Reclutamiento, seleccién, induccién y
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capacitacion de personal.

Conocimientos basicos en administracion
de recursos humanos.

Manejo de conflictos.

Centro Mixteco de
Promocion

Trabajo en equipo.

Computacion.

12 Educativa “2 de Servicio 45 15 afios L Inglés.
Agosto” S.C. de Comunicacion. Manejo de conflictos.
R.L.
Aspectos fiscales.
Estrategia de ventas.
. Trabajo en equipo. Toma de decisiones y delegacion de
13 e CErEE PRl Servicio 36 66 afos Higiene en alimentos. autoridad.

Fuente: Elaboracion propia.

S.A

Computacion.

Trabajo en equipo.
Costos y gastos.
Desarrollo de habilidades de liderazgo.

Filosofia empresarial (hacer énfasis en
valores y ética)

Toma de decisiones.

Manejo de conflictos.

Relaciones humanas.

Seguridad industrial.

Servicio y atencidn a clientes.

Conocimientos basicos en administracion
(planeacién, organizacién, direccion y
control).

Creatividad.

Mercadotecnia.

Servicio y atencidn a clientes.

Manejo de conflictos.

Trabajo en equipo.
Motivacion.
Desarrollo de habilidades de liderazgo.

Nuevas recetas de reposteria.
Computacion.

Manejo de Internet.

Desarrollo de habilidades de liderazgo.

Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Mercadotecnia.

Estrategia de ventas.

Control de inventarios.

Manejo de paqueteria (punto de venta).
Servicios y atencidn a clientes.
Motivacion.

Trabajo en equipo.

Conocimientos basicos en administracion
(planeacién, organizacion, direccion y
control).

Manejo de paqueteria (punto de venta).
Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Motivacion.

Trabajo en equipo.

Estrategia de ventas.

Elaboracion y aplicacion del método de
Deteccion de Necesidades de
Capacitacion (DNC)
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c) Necesidades de capacitacion de los propietarios y empleados de las empresas

medianas.

Se aplicaron entrevistas en cinco empresas medianas, de las cuales cuatro fueron
comerciales y una fue de servicios. Los resultados que se presentan respecto a las
necesidades de capacitacion de estas empresas se presentan de forma mas de especificada
en la Tabla 3.3.

Empresas medianas comerciales

En las cuatro empresas comerciales se encontré que los empleados necesitan capacitarse en
nueve areas, de las cuales cinco fueron mencionadas, cada una de ellas, sélo por un
empresario y sobresalen las siguientes cuatro areas que fueron sugeridas, cada una de ellas,
por dos empresarios:

o Filosofia empresarial haciendo énfasis en ética y valores.

e Servicio y atencion a clientes.

e Estrategia de ventas.

e Motivacion.

Respecto a los propietarios, se identificaron 18 necesidades de capacitacion. De éstas
las é&reas de: reclutamiento, seleccién, induccién y capacitacion de personal,
mercadotecnia, desarrollo de habilidades de liderazgo, estrategia de ventas y aspectos
fiscales, fueron sugeridas por dos empresarios; mientras que las 13 necesidades restantes,

fueron mencionadas Unicamente por un empresario.
Empresa mediana de servicio
Para este tamafio y sector econdmico de empresa, Unicamente se logro aplicar una

entrevista, de la cual se identificaron las siguientes cuatro necesidades de capacitacion de

los empleados: conocimientos basicos en administracion (planeacién, organizacion,
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direccién y control), filosofia empresarial con énfasis en ética y valores, contabilidad, y

comunicacion.

Respecto a los propietarios, se identificaron las siguientes ocho necesidades de
capacitacion: mercadotecnia, desarrollo de habilidades de liderazgo, supervision de
personal, filosofia empresarial con énfasis en ética y valores, comunicacion, toma de

decisiones y delegacién de autoridad, imagen corporativa, y derecho mercantil.

Resumen

Se encontro que los propietarios de las empresas comerciales y de servicios coincidieron en
que necesitan ser capacitados en mercadotecnia y desarrollo de habilidades de liderazgo.
En lo que respecta a los empleados, se hall6 que tanto los que laboran en las empresas
comerciales como en la de servicios requieren ser capacitados en filosofia empresarial

haciendo hincapié en el tema de ética y valores.
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Tabla 3.3. Necesidades de capacitacion de las empresas medianas de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oax.

No No. por Emoresa Sector No. Ant&%ﬁ:dad Necesidades de capacitacion del Necesidades de capacitacion del
" | sector P econémico | empleados empleado propietario
empresa
Computacion.
Conocimientos basicos en administracion
(planeacion, organizacién, direccién y
Dulceriay Motivacion. control).
1 1 Materias Comercio 40 30 afios Estrategia de ventas. Aspectos fiscales.
Primas Lupita Filosofia empresarial (ética y valores). Reclutamiento, seleccién, induccion y
capacitacion de personal.
Mercadotecnia.
Control de inventarios.
Mercadotecnia.
Calidad.
Servicios y atencion a clientes. Planeacion estratégica.
Desarrollo de habilidades de liderazgo. Investigacion de operaciones.
Farmacia San . ~ Conocimientos basicos en administracion | Toma de decisiones y delegacion de
2 2 Comercio 65 29 afios -
Jorge de recursos humanos. autoridad.
Manejo de conflictos. Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Estrategia de ventas.
Reclutamiento, seleccion, induccion y
capacitacion de personal.
Tramites y servicios del IMSS.
Flama Azul . ~ Comunicacion. Clima_ laboral. .
3 3 Comercio 96 45 afos . . s Manejo de conflictos.
S.A.deC.V. Filosofia empresarial (ética y valores). S
Comunicacion.
Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Conocimientos basicos en administracion | Investigacion de mercados.
(planeacion, organizacion, direccion y | Estrategias de ventas.
Cervezas :
. ~ control). Mercadotecnia.
4 4 Modeloenla | Comercio 100 56 afios A - .
. Motivacion. Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Mixteca . -
Estrategias de ventas. Negociaciones.
Servicio y atencidn a clientes. Aspectos fiscales.
L - . . Mercadotecnia.
Conocimientos basicos en administracion - .
L S Lot Desarrollo de habilidades de liderazgo.
(planeacion, organizacion, direccion y | . . -
Centro de | Filosofia empresarial.
Especialidades - ~ contro ) Comunicacion
5 1 . Servicio 60 26 afios Contabilidad. ”"
Jardines del . . . Imagen corporativa.
Filosofia empresarial. . .
Sur P Toma de decisiones y delegacion de
Comunicacion. ]
autoridad.
Derecho mercantil.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2. Necesidades de capacitacion desde el punto de vista de los representantes de las

cadmaras empresariales de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Le6n, Oaxaca

Una vez realizadas las entrevistas a los representantes de las camaras empresariales,
CANIRAC, CANACO y CANACINTRA, a continuacion se presentan los resultados

obtenidos y el analisis de la informacion.

1. Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados
(CANIRAC). Nombre del entrevistado: Gloria Oropesa Vézquez. Nivel de estudios:

Secundaria.

Esta cdmara tiene una antigiiedad de 15 afios, cuenta con 15 empresas afiliadas de las
cuales 8 son pequefias y 7 medianas. Los giros que sobresalen de las empresas inscritas son

restaurantes, carnicerias, pastelerias y salones de eventos.

En lo que respecta a la capacitacion, la representante menciond que ésta es benéfica
para las empresas, porque prestan servicios a una comunidad y por lo tanto su personal
debe ser competente para atender de manera eficiente las necesidades de los clientes.
Ademas, indico que ésta puede ser el medio para que las empresas puedan ofrecer calidad

en el servicio e innovar en los productos o servicios que ofrecen.

Las empresas que estdn agremiadas a la cAmara empresarial han recibido cursos de
capacitacion en temas como: calidad en el servicio, administracion general, atencién a
clientes, contabilidad, costos, certificacion de moderniza, higiene y punto limpio. Estos
cursos han sido otorgados por instituciones como la SE, la SECTUR y la UTM, y han sido
impartidos en instalaciones ofrecidas sin costo alguno por los integrantes de la cAmara. Es
asi como CANIRAC invierte al afio entre $1,000.00 y $5,000.00, y cada empresa
agremiada apoya ofreciendo las instalaciones, comida o dinero para la organizacién de los

CUrsos.
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Por otra parte, la representante refirié que para decidir en qué temas seran capacitadas
las empresas, realizan reuniones mensuales donde se plantean los cursos que podrian
impartirse, tratando de que éstos sean gratuitos, practicos y que generen resultados. Se debe
decir que del 2011 al 2012 han recibido nueve cursos. El impacto que han tenido éstos en
las empresas se ha visto reflejado en la mejora de la calidad en el servicio, limpieza e

higiene.

Algunos de los cursos que han recibido las empresas mediante el apoyo del H.
Ayuntamiento de Huajuapan de Ledn, han sido pagados mediante una cuota minima de
recuperacion de $50.00 pesos. Sin embargo, la cdmara estaria dispuesta a invertir entre
$6,000.00 y $10,000.00 al afio, por recibir capacitacion de manera trimestral y fuera de las
instalaciones de la camara, con el proposito de atender de manera adecuada y correcta la

capacitacion sin interrupciones.

De acuerdo a la representante de la camara, los conocimientos o habilidades que

necesitan adquirir los empleados y los propietarios de las empresas son:

Empleados: Propietarios:
e Servicio y atencion a clientes. e Administracion General.
e Procesos de elaboracion de e Mercadotecnia.
alimentos y bebidas. e Atencidn a clientes.
e Filosofia empresarial. e Paquetes (software) para el manejo de sus
negocios.

e Computacion.

e Servicio y atencion a clientes.

e Contabilidad.

e Finanzas.

e Reclutamiento, seleccion, induccion vy
capacitacion de personal.

e Toma de decisiones.
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2. Camara Nacional de Comercio (CANACO). Nombre del entrevistado: Andrés Flores
Malpica. Nivel de estudios: Licenciatura.

Esta camara tiene una antigiiedad de 54 afios, cuenta con 45 empresas afiliadas y los giros

que sobresalen de las empresas inscritas son abarrotes, farmacias, hoteles, entre otras.

En lo que respecta a la capacitacion, el representante mencioné que ésta deberia
considerarse como un factor de desarrollo que habria de contemplarse en el plan estratégico
de las empresas, para lograr mejores beneficios, y que para las empresas que integran la
camara, la capacitacion puede ser el medio para que adquieran las herramientas necesarias

que les permitan enfrentar o adaptarse a los cambios que se presentan en su entorno.

Las empresas que integran la cdmara han recibido cursos de capacitacion en temas
como: reformas o disposiciones fiscales, plan de desarrollo humano y estrategias de ventas.
Estos cursos han sido otorgados por instituciones como la STPS, SAT, UTM y Colegio de
Contadores, y han sido impartidos en las instalaciones de la camara. En la CANACO se
invierte al afio entre $6,000.00 y $10,000.00.

Por otro lado, el representante sefial6 que el Consejo Directivo de la Camara es quien
decide sobre qué temas se van a capacitar las empresas. En promedio las empresas llegan a
recibir cinco cursos de capacitacion por afio. Ademas, refirié que el impacto que han tenido
los cursos en las empresas se ha visto reflejado en el incremento de su productividad y

calidad en el trabajo, aungue no cuenta con resultados concretos de tales mediciones.

Algunos de los cursos que han recibido las empresas han sido mediante el apoyo del H.
Ayuntamiento de Huajuapan de Leon, el cual actia como un intermediario para contactar a
la institucion que ofrecera la capacitacion sin costo alguno. Aun asi, el monto que estaria
dispuesta a invertir la cAmara en cuanto a capacitacion es de entre $11,000.00 y $15,000.00
al afio, con el propoésito de que se impartan cursos que sean benéficos para las empresas

agremiadas. El representante manifestd que actualmente no se cuenta con un calendario

96



especifico de capacitacion. También, refirio que estaria interesado en que las empresas

pudieran tomar los cursos fuera de las instalaciones de la camara.

Conforme al representante, los conocimientos o habilidades que necesitan adquirir los

empleados y propietarios de las empresas son:

Empleados:

Filosofia Empresarial.

Estrategia de ventas.

Conocimientos bésicos en
administracion.

Toma de decisiones.

Manejo de conflictos.

Como cubrir o satisfacer las
necesidades que demanda la
empresa.

Control de inventarios.

Servicio y atencion a clientes.
Mercadotecnia.

Comunicacion.

Propietarios:

Toma de decisiones.

Solucién de conflictos o problemas.
Comunicacion.

Estrategias de ventas.

Mercadotecnia.

Conocimiento en nuevas tecnologias o
inventos.

Control de inventarios.
Conocimientos basicos en

administracion.

3. Cémara Nacional de la Industria de Transformacion (CANACINTRA). Nombre del

entrevistado: Luis Miguel Santibafiez Garcia. Nivel estudios: Licenciatura.

El represente relatd que la organizacion tiene cinco afios de operacion, no obstante, el

propdsito inicial de esta camara fue politico, situacion que originG que en ningun momento

se realizaran actividades relacionadas con la integracion de los empresarios que se

encuentran en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn. Esta situacion ha generado que

actualmente la camara no cuente con empresas agremiadas y que el representante inicie las

primeras actividades con la intencién de invitar a los empresarios de la ciudad para que se

integren a la misma.
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De acuerdo a la informacién proporcionada por los representantes de las tres camaras

empresariales, se resume lo siguiente:

Unicamente dos camaras son las que estan operando y cuentan con agremiados, siendo
CANIRAC y CANACO. Estas dos camaras consideran que la capacitacion es un medio que
permite incrementar la eficiencia y desarrollo de las empresas, de tal forma, que éstas
puedan contar con las herramientas necesarias para enfrentar dificultades internas y
externas. En cuanto al aprovechamiento de la capacitacion, las dos cAmaras ya mencionadas
han invertido en este concepto en afios anteriores, sin embargo, estan interesadas en que los
miembros de las empresas adquieran nuevos conocimientos o habilidades y que se
actualicen en los temas en que ya han sido capacitados. Por lo consiguiente, conforme a lo
expuesto por los representantes de estas camaras, se identificaron las siguientes necesidades

de capacitacion:

Empleados:

Conocimientos basicos en

administracion.

1. Servicio y atencion a clientes. 6.
2. Procesos de elaboracién de

alimentos y bebidas.

Toma de decisiones.

3. Filosofia empresarial. Manejo de conflictos.
4. Estrategias de ventas. 9. Comunicacion.
5. Mercadotecnia. 10. Control de inventarios.
Propietarios:
1. Toma de decisiones. 7. Conocimientos béasicos en
2. Manejo de conflictos. administracion.
3. Comunicacion. 8. Reclutamiento, seleccion, induccion
4. Mercadotecnia. y capacitacion de personal.
5. Estrategias de ventas. 9. Servicio y atencion a clientes.
6. Tecnologias de la informacién y la 10. Contabilidad.
comunicacion (TIC'S) y software 11. Finanzas.
especializado para implementar 12. Computacién.
nuevos controles administrativos, 13. Control de inventarios.

de ventas o monitoreo del personal.
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Es interesante notar que las dos camaras han recibido mas apoyo en capacitacion por
parte de instituciones gubernamentales, que por empresas privadas de consultoria. Esto
indica que las camaras estan haciendo esfuerzos por acceder a los diferentes programas de
capacitacion que ofrecen estas instituciones, con el firme proposito de atender algunas de
las deficiencias que tienen sus empresas y por supuesto a un menor costo. No obstante,
también estan dispuestas a invertir cantidades significativas en cursos de capacitacion, que
puedan garantizar resultados satisfactorios en la productividad de las empresas. Se debe
mencionar que los representantes no tienen ningdn inconveniente, en que los cursos sean
otorgados ya sea dentro de sus instalaciones o en el lugar que designe la organizacion

capacitadora.

Finalmente, se debe mencionar que las necesidades de capacitacion que fueron
detectadas en este apartado, serdn importantes para reafirmar las necesidades de
capacitacion que fueron detectadas en las entrevistas realizadas a los propietarios de las
MiPyMEs.
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3.3. Comparacion entre los conocimientos y/o habilidades adquiridos por algunas
MiPyMEs a nivel nacional para llevar a cabo mejores préacticas y los
conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir las MiPyMEs de la Heroica
Ciudad de Huajuapan de Lebén, Oaxaca, de acuerdo a sus principales

caracteristicas.

En este apartado se presentan algunos ejemplos de las mejores practicas que han sido
implementadas por algunas MiPyMEs que se ubican en diferentes estados del pais, para
después compararlas con las principales caracteristicas del sector empresarial de la Heroica
Ciudad de Huajuapan de Leon. Estas diferencias van a permitir identificar que
conocimientos y/o habilidades necesitan ser adquiridos o perfeccionados mediante la
capacitacion por los empleados y propietarios de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Leon, considerando que dichos conocimientos y/o habilidades ya han sido
implementados o ejecutados de manera satisfactoria y con resultados positivos en

MiPyMEs de otras ciudades del pais.

3.3.1. Mejores précticas de algunas MiPyMEs exitosas a nivel nacional

Se presentan las mejores practicas de 14 MiPyMEs que se ubican en diferentes estados del
pais, cuyas actividades econdmicas son similares a las que se ubican en la Heroica Ciudad
de Huajuapan de Ledn, Oax.. Estas empresas han recibido diferentes apoyos en
capacitacién, asesoria, trdmites o financiamiento por parte de algunas organizaciones
publicas o privadas, y han obtenido resultados satisfactorios en el aprovechamiento de
dichos apoyos o recursos. Ademas, por haber pasado el filtro de cobmo hacer las cosas en
favor de su crecimiento y desarrollo, sus experiencias han sido publicadas como ejemplo

para otras.

Antes de dar paso a la informacidn que se obtuvo de estas empresas, es conveniente
definir qué son las mejores practicas. Las mejores practicas o buenas practicas es un
concepto que actualmente tiene un uso muy amplio. De acuerdo con lo establecido por
Agustin, Gay, Orera, Salvador, Sanchez & Velasco (2008, p. 182), el término mejores
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practicas “tiene su origen en el ambito empresarial, y ha conseguido en los ultimos afios
extenderse y aplicarse en contextos muy diversos”. Para lograr un mejor entendimiento
sobre este concepto a continuacion se recupera un fragmento de la Organizacion de las

Naciones Unidas:

“El término “buenas practicas” (en inglés, good practices o best practices) comenzé a utilizarse en el
sector privado como una herramienta para mensurar el rendimiento de las empresas con relacion a sus
competidores, con el objetivo de estimular las mejoras y el crecimiento de las compafiias sobre la base de
la promocién de iniciativas individuales. Mas tarde, el concepto se extendid al sector publico para
referirse- en algunos contextos- a la posibilidad de aprendizaje horizontal basado en la observacion de los
mecanismos ya probados para la resolucion de problemas comunes y recurrentes, entre diversas
autoridades que comparten la misma area de actuacion” (Guerardi & Pautassi, 2010, p. 35).

La aplicacion de este concepto esté relacionado con el nuevo método de trabajo que se
esta instituyendo gradualmente en todos los ambitos de la sociedad. De acuerdo a Agustin,
et al. (2008, p. 182) las mejores practicas “hacen referencia a algo que funciona, a algo que
ha obtenido los resultados esperados”. Las mejores practicas, entonces se pueden definir
como un conjunto de actividades, estrategias, politicas, procedimientos, principios Yy
normas, que estdn documentadas y basadas en una amplia experiencia y que permiten
obtener resultados muy efectivos en un determinado campo del conocimiento” (Ezquer &
Castellano, 2010, p. 193).

A partir de la definicion de las mejores practicas, se hizo un analisis de las experiencias
empresariales de las 14 MiPyMEs, de las cuales se pudieron identificar los conocimientos
y/o habilidades que tuvieron que adquirir los propietarios y empleados de estas empresas
para que pudieran llevar a cabo un conjunto de acciones, estrategias, politicas,
procedimientos o normas, y que por sus resultados efectivos, se tradujeron en las mejores

practicas de estas MiPyMEs.

La clasificacién de las empresas analizadas es la siguiente: dos empresas comerciales de
tamafio micro; siete empresas de servicio, de la cuales una es de tamafio micro, cinco son
pequefias y una es mediana; cinco empresas industriales, de las cuales tres son de tamario
micro y dos son medianas. En la Tabla 3.4 se muestra cada una de estas empresas con sus
respectivas mejores practicas y los conocimientos y/o habilidades que tuvieron que haber

adquirido los empleados y propietarios para llevarlas a cabo.
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Tabla 3.4. Conocimientos y/o habilidades adquiridos por las MiPyMEs para llevar a cabo las mejores practicas.

No. Sector Tamafio de Conocimientos y /o habilidades que
No.| por Empresa . Mejores practicas adquirieron las MiPyMEs para llevar
econdmico | la empresa . e
sector a cabo las mejores practicas.
Uso tecnologia (computadoras, | Importancia, uso e impacto de las
software especializado, cadmaras) para | Tecnologias de la Informacion y la
evitar el robo hormiga, llevar el control | Comunicacion (TIC'S) en las MiPyMEs.
de ventas y contar con un monitoreo a
distancia del negocio.
Tomd cursos de capacitacion ofrecidos | Informacién  sobre  los  diferentes
por Grupo Bimbo, pero impartidos por | programas de capacitacion, asesoria y
FUNDES en conjunto con el programa | consultoria que ofrecen organizaciones
federal Mi Tienda. privadas o publicas.
Vinos y licores Tommy Consider6 la opinidn de sus clientes y | Servicio y atencion a clientes.
1] 1 “Abarrotes” Comercio | Microempresa | amplio el horario de venta.
A o ., | Estrategia de ventas.
(Alvarez, 2010a) Diversificd sus productos y aplico M dgt el : bles d
estrategias de mercadeo. ércadotecnia. elementos 0 variables de
la distribucién, promocidon y publicidad.
Cuido las condiciones de las | Merchandising.
instalaciones y la exhibicion de los | Método de las 5°s.
productos.
Aplico conocimientos de Congc.lmler!t,os basicos . 'de
g L administracion (planeacion,
administracion. LT
organizacion, direccion y control).
Aplicé conocimientos de finanzas. Finanzas.
Cuidd la liquidez de la empresa para
Sonthe Orologi que pudleran' afrontar los diferentes | Finanzas.
P . . . gastos de la misma.
2 2 Relojeria Comercio | Microempresa — - -
(Reyes, 2010) Su servicio es su gran diferenciador, ya
' que puso interés en satisfacer las | Servicio y atencion a clientes.
necesidades de sus clientes.
. . Conocimientos basicos en
Estructur6 mejor la empresa en - o -
LI administracion (planeacion,
Labtec aspectos administrativos. T
. o - . organizacion, direccion y control).
3 1 “Laboratorio Médico” | Servicio | Microempresa — -
M 2011 Meioré su f q ializacic Mercadotecnia: elementos o variables de
(Moreno, ) €Joro sutorma de comercializacion y | 4 gjstribucion, promocion y publicidad.
marketing. -
Estrategia de ventas.
4 5 Tuté Studio Servicio Emprefa Ofrecm_ una atencion directa y especial | Servicio y atencion a clientes.
Pequefa a sus clientes.
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“Estética”
(Moreno, 2011b)

Recibié cursos de capacitacion del
Instituto  Nacional de  Madres
Profesionistas (INAMAP).

Informacion ~ sobre  los  diferentes
programas de capacitacion, asesoria y
consultoria que ofrecen organizaciones
privadas o publicas.

Diversificé sus productos (aprendid

Estrategia de ventas

nuevas tendencias de bebidas) Yy | Nuevas recetas de bebidas.
Etrusca Empresa servicios.
“Cafeteria” Servicio Peqrijeﬁa El duefio y los empleados fueron | Informacién sobre los  diferentes
(Naranjo, 2011) capacitados por la  Asociacion | programas de capacitacion, asesoria y
Mexicana de Cafés y Cafeterias de | consultoria que ofrecen organizaciones
Especialidad (AMCCE). privadas o publicas.
Ofrecid médicos de cabecera que dan | Servicio y atencion a clientes.
MD Care atencion y cuidado a los pacientes para
“centro integral de Empresa prevenir enfermedades.
. & . Servicio pres Diversificaron sus servicios, incluyo | Estrategia de ventas.
servicios de salud Pequefa o
(Alvarez,2010b) médico de cabecera y seguro de gastos
’ médicos para trabajadores del volante,
taxistas y operadores de microbus.
Ofrecid6 una buena atencion a sus | Servicio y atencion a clientes.
clientes.
Trabajo en equipo.
Promovio6 el trabajo en equipo y una Comunicacion.
La Lorena ; ) quipo y Motivacion.
w ” - Empresa armonia laboral entre sus trabajadores. — -
Restaurante Servicio Pequeia Desarrollo de habilidades de liderazgo.
(Castellanos, 2010) Recibi6 asesoria especializada en el | Obligaciones y derechos fiscales.
drea  legales, contable 'y de | Contabilidad.
mercadotecnia e implemento estos | nercadotecnia.
conocimientos en la empresa.
Tomo cursos de cocina. Innovacion de productos.
Recibié financiamiento del Fondo Inform_acu_)n sobre los programas de
financiamiento que ofrecen
Pyme. o . .
organizaciones publicas y privadas.
L Informacién  sobre  los  diferentes
Hacienda Soltepec Sbtuvo e(lj d'St'gt“éQ.H y ':j/l por su programas de capacitacién, asesoria y
“Hotel” Servicio SR orma moderna de dingiry a ministrar consultoria que ofrecen organizaciones
Pequefia el recinto turistico.

(Alvarez, 2009)

privadas o publicas.

Cuidd la imagen y limpieza de las
instalaciones de acuerdo al concepto
del negocio.

Imagen corporativa.

Método de las 5’s.
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Grupo la Parrilla

Estudi6 el mercado para definir el
concepto de la empresa.

Investigacion de mercados.

Mercadotecnia: segmentacion de
mercado, seleccién y posicionamiento
para obtener ventajas competitivas.

Decidi6 emplear una disciplina
administrativa para profesionalizar el
negocio.

Conocimientos basicos en
administracion.

Desarrollo y cambio organizacional.

Aplico una disciplina financiera.

Finanzas.

9 “Restaurante” Servicio Eﬂﬂg{aeriz Aplicé valores 'y ética con los | Filosofia emp_resa-rial.
(Ideas para PyMEs, s.f.) empleados, clientes y proveedores. Cultura organizacional.
Conocimientos basicos en computacion
y manejo del Internet.
Cursos en el manejo de software
Aplicé tecnologia en los procesos | especializado para las diferentes areas de
administrativos y de produccion. la empresa.
Importancia, uso e impacto de las
Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC'S) en las MiPyMEs.
El Colén Elabor6 sus productos con materias | Patentes.
10 “Sorberteria” Industrial | Microempresa primas naturalefs, frescas 'y de
) temporada, y de diferentes sabores. Sus
(Vazquez, 2012) recetas las patentaron.
3 . Calidad.
eE;?ét;IOdr;rESr%(iug;ﬁsé;T&z.:mtenlendo buenos !\/Iercafjotecnia: atributos tangibles o
intangibles del producto.
. - Informacién sobre los programas de
g;i?etisr?a?ji I(E:Le:)dnlgc;fﬁgtorgados por la finangiam_iento o que ofrecen
Pura Plata ' organizaciones publicas y privadas.
11 “Joyeria” Industrial | Microempresa Trabajo en equipo.
(Alvarez, 2010c) Cima laboral.
El personal trabajo en equipo. Comunicacion.
Motivacion de personal.
Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Hizo todo lo posible para que el | Filosofia empresarial.
personal se identifique con la empresa. | Cultura organizacional.
Panaderia Angeles o o Informacion sobre_ I_qs difergntes
12 “Elaboracién de pan” | Industrial | Microempresa Recibid cursos de capacitacion de una | programas de capacitacion, asesoria y

(el empresario, 2011)

incubadora social.

consultoria que ofrecen organizaciones
privadas o publicas.
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Otorg6 precios accesibles.

Determinacion de precios.

Optimizé su proceso de distribucion.

Mercadotecnia: elementos o variables de
la distribucion.

Desarrollé iniciativas para dar a
conocer sus productos o servicios al
mercado.

Mercadotecnia: elementos o variables de
la promocion y publicidad.

Mejoré el servicio que ofrece a sus
clientes.

Servicio y atencidn a clientes.

Perfeccion6 la calidad de sus

productos.

Calidad.

Nuevas técnicas de produccion.

La Superior

Los procesos de produccion pasaron de
tener un nivel artesanal a procesos

Nuevas técnicas de produccion.

(Becerril, 2008)

13 “Elaboracion de pan” | Industrial Enn;gifﬁ?l productivos modernos.
(Ramirez, 2012) Cumplid con las exigencias y gustos de | Servicio y atencion a clientes.
los clientes.
Modernizé los procesos de produccion. | Nuevas técnicas de produccion.
Disminuyé los gastos de operacién y |- =OStos y gastos.
redujeron los costos. Finanzas.
iversifico i ' Estrategia de ventas.
Diverics s rodctos o sl an | St
Puebla . Empresa ;
. . hacer y vender tortillas.
14 “Tortilleria” Industrial Mediana acer y vender tortillas

El crecimiento de la empresa dependid
mucho de la toma de decisiones de sus
duefos.

Toma de decisiones de

centralizada.

manera

Constituyé su consejo familiar y
redactdé su propio protocolo familiar
para establecer las bases de trabajo.

Administracion y profesionalizacion
de la empresa familiar.

Fuente: Elaboracion propia, con base a la informacion de las 14 MiPyMEs ejemplificadas.
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De acuerdo a la Tabla 3.10, las dos microempresas comerciales coinciden en acciones
que corresponden al area de servicio y atencion a clientes. En cuanto a las micro, pequefas
y medianas empresas de servicios, se encontré que tres coincidieron en haber realizado
tareas relacionadas con el area de mercadotecnia, otras tres concordaron en actividades que
tienen que ver con el area de estrategia de ventas y las ultimas tres coincidieron en acciones
que corresponden al &rea servicio y atencion a clientes. En lo relacionado a las micro y
medianas empresas industriales, tres coinciden en practicas que corresponden al area de

mercadotecnia y dos en acciones que tienen relacién con el area de calidad.

En conjunto, en ocho MiPyMEs llevaron a cabo mejores practicas que tienen relacion
con el area de mercadotecnia, seis realizaron acciones relacionadas con el area de
estrategia de ventas, cinco aplicaron buenas practicas del area de servicio y atencion a
clientes y en cinco mas llevaron a cabo actividades que tienen que ver con recibir
informacion respecto a los programas de capacitacion, asesoria y consultoria que ofrecen

organizaciones privadas o publicas.

Por otra parte, los propietarios de las MiPyMEs mostraron que han podido caminar con
una mayor confianza hacia la superacion, manteniendo siempre una mentalidad de éxito.
Mostraron tener las siguientes cualidades: son entusiastas, tienen confianza en si mismos,
tienen liderazgo, son pacientes, tienen tolerancia al riesgo, son creativos e innovadores, son
visionarios, se adaptan a los cambios, tienen capacidad para tomar decisiones, planifican y
sobre todo tienen la perseverancia y continuidad para seguir teniendo el proposito de

cumplir sus suerfios e ilusiones empresariales.

Ademas, en algunas de las empresas, los empresarios hicieron énfasis en el papel que ha
jugado la capacitacion y la asesoria para el logro de sus objetivos. Por ejemplo, el duefio de
la empresa “Cafeteria Etrusca” fue muy especifico al referir que no escatima en gastos
cuando se trata de mandar a capacitar a su personal. Estas empresas conciben a la
capacitacion como una inversion que les generard beneficios a corto, mediano y largo

plazo.
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3.3.2.Caracteristicas del sector empresarial de la Heroica Ciudad de Huajuapan de

Ledén, Oaxaca

La Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, forma parte de la Region Mixteca Alta del
estado de Oaxaca. Cuenta con una poblacion de 69,839 habitantes de los cuales el 53% son
mujeres y el 47% son hombres y del total de la poblacion el 40.4% se considera como
econdémicamente activa (INEGI, 2011a). La ubicacion, poblacion y vias de comunicacion
de la ciudad la convierten en el centro comercial mas importante, no sélo del distrito, sino
de las poblaciones circunvecinas como son: Coixtlahuaca, Teposcolula, Silacayoapan y
Acatlan (Mendoza, 1992).

Clasificacidn del sector empresarial por actividad econdémica

De un total de 12,285 personas ocupadas, el 51% se dedica a la actividad del comercio, el
40% a proporcionar servicios, el 8% a la actividad industrial y finalmente el 1% a
actividades especificas como son: agricultura, aprovechamiento forestal, pesca, caza, y cria
y explotacion de animales (INEGI, 2011a). Como se puede observar, las principales

actividades econdémicas de la ciudad son el comercio y los servicios.

En lo que respecta a la actividad industrial, en rigor, no existe ninguna factoria “[...]
que pueda calificarse como centro industrial, con base en su maquinaria y en el nimero de
obreros que controle, sélo existen algunas instalaciones en pequefia escala, por usar
maquinaria sencilla, poco personal y pequeia produccion y capital”. (Mendoza, 1992, p.
167), las cuales estan dedicadas en su mayoria a la produccion de pan, pasteles,
purificacion de agua, sillas, muebles de madera, muebles de hierro, productos de marmol,

entre otros.
En cuanto a las actividades especificas, estan muy poco desarrolladas en la region,

debido a que los suelos no son propicios para la siembra, hay pocas tierras de riesgo y

escasas extensiones planas y laborables; ademas, las familias campesinas de esta region
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tienen poco ganado y consideran esta actividad como un complemento de su habitat
(Mendoza, 1992).

Clasificacion del sector empresarial segun su tamarfio

De un total de 5,397 empresas que se tienen en la ciudad, 5,230 son microempresas, 149
son pequefas, 14 son medianas y 4 son grandes empresas (INEGI, 2011b) (Grafica 3.8).
Como se observa, la dindmica econdmica de la ciudad recae en las micro y pequefias

empresas.

Gréfica 3.8. MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan

de Leodn, Oax.
= Comercio ™ Servicio Indusrial
116
32
-1 67 1 13 0
Micro Pequefia Mediana Grande

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos del DENUE de
2011, (INEGI, 2011b).

La participacion que tienen las MiPyMEs en cada uno de los sectores econdémicos

(comercio, servicio e industria) de la ciudad es la siguiente:

En el sector comercial, son las microempresas las que ocupan el primer lugar al
representar el 98.53% de este sector, en segundo lugar se tiene a las empresas pequefias con
el 1.2% y en ultimo lugar a las empresas medianas y grandes con el 0.23% y 0.04%
respectivamente (INEGI, 2011b).

En lo referente al sector de servicios, son las microempresas las que predominan al

representar el 94.5% de este sector. Las empresas pequefias participan con el 5.1% vy las
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empresas medianas y grandes son las que tienen menos presencia en el mercado al
representar el 0.3% y 0.1% respectivamente (INEGI, 2011b).

Finalmente, en cuanto al sector industrial, nuevamente son las microempresas las que
participan significativamente con el 99.6% de unidades econémicas en este sector y ocupan
el altimo lugar las pequefias y medianas empresas con el 0.2% y 0.2% respectivamente. De
acuerdo al DENUE (2011) no existen empresas grandes de este sector en la ciudad (INEGI,
2011b).

Conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir las MiPyMEs de la Heroica

Ciudad de Huajuapan de Ledn, de acuerdo a sus principales caracteristicas

Se hizo una revisién de nueve investigaciones académicas, de las cuales se obtuvo
informacién respecto a las caracteristicas de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Leon, y entre éstas, se encontraron dificultades o deficiencias que enfrentan

las empresas de la ciudad.

Las dificultades o deficiencias halladas permitieron identificar qué conocimientos y/o
habilidades necesita adquirir el personal y los propietarios de estas empresas mediante la
capacitacién, con el propdésito de que puedan superar dichas problemaéticas. Estas se
detallan en la Tabla 3.5.
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Tabla 3.5. Conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir las MiPyMEs, de acuerdo a sus principales caracteristicas.

(Barradas, Espinosa
& Reyes, 2011)

No. de Conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir
investigacion y Caracteristicas identificadas - - o
las MiPyMEs mediante la capacitacion
autores
Las empresas no planean sus actividades. Planeacion estratégica.
Conocimientos basicos en administracion.
Superponen los roles empresariales y familiares y no existe una | Administracion y profesionalizacion de la empresa
planeacion de la sucesion. familiar.
Existe autocracia y paternalismo. Desarrollo de habilidades de liderazgo.
Tienen resistencia al cambio y a la profesionalizacion. Desarrollo y cambio organizacional.
Tienen endeudamiento. Finanzas.
Muestran estancamiento estratégico. Planeacion estratégica.
Existen conflictos entre los intereses familiares y los empresariales, lo | Administracion y profesionalizacion de la empresa
1 que lleva a malos entendidos y pérdida de tiempo. familiar.
Clima laboral

Tienen miedo a contratar personal capacitado por temor a que el
propietario pierda el control.

Desarrollo de habilidades de liderazgo.

Existe lentitud en la toma de decisiones ante la falta de delegacion de
autoridad.

Toma de decisiones y delegacién de autoridad.

Se enfocan Unicamente en las ventas y descuidan otros factores de
éxito.

Conocimientos basicos en administracion.

Experiencias de éxito empresarial en el ambito de las
MiPyMES.

No tienen una valoracion exacta de su patrimonio.

Contabilidad.

Finanzas.

Control de inventarios.

Existe carencia de valores.

Filosofia empresarial.

2
(Villagomez, 2010)

Les falta financiamiento.

Informacién sobre los programas de financiamiento que
ofrecen organizaciones publicas y privadas.

Tienen escasez de materia prima.

Control de inventarios.

Falta de conocimientos empresariales.

Conocimientos basicos en administracion.

Les falta asesoria profesional.

Informacién  sobre los diferentes
capacitacion, asesoria 'y consultoria
organizaciones privadas o publicas.

programas de
que ofrecen

Carecen de recursos financieros y tienen escasez de maquinaria,
equipo y tecnologia.

Informacién sobre programas de financiamiento que
ofrecen organizaciones publicas o privadas.

Se enfrentan a la apatia del mercado con respecto a sus productos.

Estrategias de ventas.

Mercadotecnia: elementos o variables de la promocion.

Conducta de compra del consumidor.

Tienen complicaciones para llevar a cabo diferentes tramites legales.

Conocimientos sobre los requisitos legales de la empresa.
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No realizan estudios de mercado para expandir sus productos o
servicios.

Investigacion de mercados.

Los precios que ofrecen son altos.

Determinacion de precios.

Manejan altos niveles de inventarios.

Control de inventarios.

No cuentan con los productos que el cliente solicita.

Control de inventarios.

Utilizan maquinaria obsoleta en sus procesos productivos.

Nuevas técnicas de produccion.

3

(Espinosa &
Rosales, 2011)

Utilizan las mismas estrategias por muchos afios, en lugar de verificar
su aceptacion por parte del mercado e introducir otras nuevas acorde a
las necesidades de los clientes.

Planeacion estratégica.

Investigacion de mercados.

Desconocen el servicio que prestan.

Filosofia empresarial.

Mercadotecnia: Atributos tangibles o
producto y segmentacion de mercados.

intangibles del

Existe una falta de compromiso con los clientes y no ofrecen servicios
adicionales.

Servicios y atencion a clientes.

Consideran que la calidad y el precio son lo mas importante, por lo
que restan importancia a las demas actividades de la empresa.

Conocimientos basicos de administracion.

Experiencias de éxito empresarial en el &mbito de las
MiPyMEs.

No realizan una evaluacion para saber qué tan satisfechos estan sus
clientes.

Servicio y atencion a clientes.

No saben la diferencia entre publicidad y promocion.
No hacen publicidad.

Mercadotecnia: elementos o variables de la promocién.

No tienen claro quién es su mercado meta.

Mercadotecnia: segmentacion de mercados.

No utilizan los medios adecuados para difundir sus servicios.

Mercadotecnia: elementos o variables de la promocion.

No ofrecen comision a sus vendedores ademas del salario.

Conocimientos bésicos en administracion de recursos
humanos: compensaciones y prestaciones.

Cuando se trata de vendedores de la familia no se les asigna un salario
y como consecuencia ofrecen un mal trato a los clientes.

Administracion y profesionalizacién de la empresa.

No saben determinar correctamente el precio.

Determinacion de precios.

4
(Espinosa &
Rodriguez, 2012)

No poseen una imagen que les permita ser identificadas por los
clientes y no cuentan con colores corporativos ni con un logotipo.

Imagen corporativa.

Son empresas que reflejan desorden, descuido, falta de higiene y
desorganizacion.

Método de las 5’s.

Merchandising.

Carecen de productos.

Control de inventarios.

Los empleados no se encuentran motivados, situacion que se refleja
negativamente en su trabajo.

Motivacion de personal.

Los empleados tienen una mala actitud en el trabajo y existe una
deficiente comunicacion y falta de trabajo en equipo.

Filosofia empresarial.

Trabajo en equipo.

Comunicacion.

5
(Sandoval, 2002)

Tienen una carencia de valores y no tienen claro qué es la filosofia
empresarial.

Filosofia empresarial.

Cultura organizacional.
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No tienen bien definido el perfil de los clientes.

Mercadotecnia: segmentacion de mercados.

No establecen objetivos de venta.

Planeacion estratégica.

No tienen definidos sus parametros para contratar personal.

Reclutamiento, seleccién, induccién y capacitacion de
personal.

No le dan importancia al servicio que otorgan a los clientes.
No brindan un servicio de calidad.

Servicio y atencion a clientes.

6
(Tobén, 2006)

Tienen una baja calidad en sus productos y servicios.

Calidad.

Existe una falta de planeacion.

Planeacion estratégica.

Conocimientos basicos en administracion.

Tienen dificultad en la administraciéon de personal; manifiestan
problemas con el tiempo ocioso o inactivo del personal; no hacen
evaluacion del desempefio del personal.

Conocimientos basicos en administracion de recursos
humanos: retribucion por desempefio e incentivos
economicos, y evaluacién y mejoramiento del desempefio.

Tienen dificultad para identificar o conocer los gustos y necesidades
de los clientes.

Servicio y atencion a clientes.

7
(Chavez, Espinosa
& Maceda, 2013)

Desconocen lo que es la RSE y sus beneficios.

Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

8
(Espinosa &
Ramos, 2011)

La mayoria de las empresas cuentan con computadoras y servicio de

Internet, pero no le dan un uso eficiente por las siguientes razones:

*  Las condiciones de su servicio de Internet son insuficientes para
bajar y subir programas o documentos extensos. Pocas son las
empresas que cuentan con una pagina Web, debido al costo de
creacion y mantenimiento de la misma, ademés su mercado meta
no hace uso del Internet. Las empresas comerciales son las que no
hacen uso de este servicio.

*  En cuanto al uso de las computadoras: pocas son las que utilizan
esta tecnologia para programar y manejar los procesos de
produccion, videoconferencias, dibujos o disefios de componentes
Yy nuevos productos.

Conocimientos béasicos en computacion y manejo de
Internet.

Importancia, uso e impacto de las tecnologias de la
informacidn y la comunicacion (TIC'S) en las MiPyMEs.

Cursos en el manejo de software especializado para las
diferentes &areas de la empresa.

9
Ortiz (2003)

Carecen de informacion respecto a los diferentes apoyos que pueden
recibir de instituciones de crédito.

Informacién sobre los programas de financiamiento que
ofrecen organizaciones publicas y privadas.

Fuente: Elaboracién propia, con base en nueve investigaciones académicas.

Los conocimientos y/o habilidades que se manifestaron con una mayor frecuencia para ser adquiridos por el personal de las
empresas son: conocimientos basicos de administracion, planeacion estratégica, filosofia empresarial, mercadotecnia, control

de inventarios y servicio y atencion a clientes.
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3.3.3.Resultado de la comparacion entre los conocimientos y/o habilidades que fueron
adquiridos por algunas MiPyMEs a nivel nacional para llevar a cabo mejores
practicas y los conocimientos y/o habilidades que necesitan adquirir las MiPyMEs
de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, de acuerdo a sus principales

caracteristicas

El propdsito de realizar esta comparacion es conocer necesidades de capacitacion de las
MiPyMES de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, a partir de la comparacion entre
los datos obtenidos en la Tabla 3.4 del apartado 3.3.1 y los obtenidos en la Tabla 3.5 del
apartado 3.3.2.

Al realizar la comparacion, se identificaron las siguientes 28 necesidades de
capacitacién en las que hubo coincidencia en los datos generados entre la Tabla 3.4 y la 3.5:
1. Conocimientos basicos en administracion.

Administracion y profesionalizacion de la empresa familiar.

Servicio y atencion a clientes.

Estrategia de ventas.

Finanzas.

Toma de decisiones.

Clima laboral.

Determinacion de precios.

Calidad.
. Imagen corporativa.
. Método de las 5s.
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. Filosofia empresarial.
. Contabilidad.

. Cursos para el manejo de software especializado para las diferentes areas de la

=
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empresa.

15. Conocimientos basicos en computacion y manejo del Internet.

16. Importancia, uso e impacto de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC’S) en las MiPyMEs.
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17.

18.
19.
20.
21.

22.
23.
24.

25.
26.
217.
28.

Mercadotecnia: atributos tangibles o intangibles del producto; elementos o
variables de la distribucion, promocion y publicidad; segmentacion de mercado,
seleccién y posicionamiento para obtener ventajas competitivas.

Motivacion de personal.

Comunicacion.

Trabajo en equipo.

Informacion y requisitos sobre los diferentes programas de capacitacion,
asesoria y consultoria que ofrecen organizaciones privadas o publicas.
Desarrollo de habilidades de liderazgo.

Desarrollo y cambio organizacional.

Informacion sobre los programas de financiamiento que ofrecen organizaciones
publicas y privadas.

Cultura organizacional.

Merchandising.

Nuevas técnicas de produccion.

Investigacion de mercados.

Por lo tanto, si los empleados y/o propietarios de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn son capacitados en estas areas, aparte de hacer frente a los problemas

que enfrentan de acuerdo a sus caracteristicas, también, tendran la confianza de que estos

conocimientos y/o habilidades les permitiran obtener resultados positivos, como los

obtenidos por otras MiPyMEs del pais, que los han utilizado con éxito por lo que se les ha

calificado como mejores préacticas.
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3.4. Deteccion de las necesidades de capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica
Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca

El resultado de la deteccion de necesidades de capacitacion se presenta dividida en dos
partes, primero aquellas necesidades de los empleados y posteriormente las de los

propietarios.

Necesidades de capacitacion de los empleados: De acuerdo a los propietarios
entrevistados, los empleados necesitan capacitarse en nueve areas, que son las que se
muestran en la Tabla 3.6 . Cabe mencionar que al comparar estas areas con las necesidades
de capacitacion detectadas en las actividades de los apartados 3.2 y 3.3.3 de este capitulo®
hubo una coincidencia total en cinco de ellas, las cuales estan sefialadas con un nimero tres

en la Gltima columna de la Tabla ya mencionada.

Tabla 3.6. Necesidades de capacitacién de los empleados de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oax.

~ Sector . N No. de
Tamafio JA Necesidades de capacitacion generales A -
econémico coincidencias
Comercio Servicio y atencion a clientes. 3
. Servicio Servicio y atencion a clientes. 3
Microempresas — o :
. Servicio y atencion a clientes. 3
Industrial =
Estrategia de ventas. 3
. Filosofia empresarial con énfasis en ética y valores. 3
Comercio — = :
Servicio y atencion a clientes. 3
- Trabajo en equipo. 2
Servicio : = ; 2 : =
Empresas Filosofia empresarial con énfasis en ética y valores. 3
pequefias Servicio y atencidn a clientes. 3
. Trabajo en equipo. 2
Industrial 4 = quip
Motivacion. 2
Desarrollo de habilidades de liderazgo. 2
Filosofia empresarial con énfasis en ética y valores. 3
. Servicio y atencion a clientes. 3
Comercio :
Estrategia de ventas. 3
Empresas Motivacion. 2
medianas Conocimientos basicos en administracion. 3
- Filosofia empresarial con énfasis en ética y valores. 3
Servicio =
Contabilidad. 2
Comunicacion. 3

Nota: * El nimero de coincidencia se establecid de acuerdo a la presencia de las necesidades de capacitacion en las
tres actividades realizadas en la investigacion.
Fuente: Elaboracion propia.

* 3.2. Necesidades de capacitacion desde el punto de vista de los representantes de las camaras empresariales y
3.3.3. Necesidades de capacitacion a partir de la comparacion entre los conocimientos y/o habilidades que fueron
adquiridos por algunas MiPyMEs a nivel nacional para llevar a cabo mejores practicas y los conocimientos y/o
habilidades que necesitan adquirir las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, de acuerdo a sus mejores
practicas.
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Necesidades de capacitacion de los propietarios: De acuerdo a los propietarios
entrevistados, ellos necesitan capacitarse en 15 areas, que son las que se muestran en la
Tabla 3.7. Cabe sefialar que al comparar estas areas con las necesidades de capacitacion
detectadas en las actividades de los apartados 3.2 y 3.3.3 de este capitulo® existi6 una
coincidencia total en seis de ellas, las cuales estdn sefialadas con un numero tres en la
ultima columna de la Tabla. Se debe mencionar que no existio coincidencia en tres areas
que estan marcadas con el nimero uno en la ultima columna de la Tabla, no obstante, a
pesar de esta falta de coincidencia es importante que los empresarios se capaciten en estas

areas, ya que son importantes para la profesionalizacion de las MiPyMEs.

Tabla 3.7. Necesidades de capacitacion de los propietarios de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oax.

~ Sector . S
Tamafio . Necesidades de capacitacion generales
econémico

No. de
coincidencias *
Estrategia de ventas. 3
Servicio y atencidn a clientes.

Comercio | Control de inventarios.

Conocimientos basicos en administracion.

Microempresas Método de las 5's.

Conocimientos basicos en administracion.

Servicio y atencion a clientes.

Conocimientos basicos en administracion.

Estrategia de ventas.

Reclutamiento, seleccion, induccidn y capacitacion de personal.
Comercio | Toma de decisiones y delegacion de autoridad.

Servicio

Industrial

Empresas Servicio y atencion a clientes.
pequefias Servicio Conocimientos basicos en administracion de recursos humanos.
. Conocimientos basicos en administracion.
Industrial

Desarrollo de habilidades de liderazgo.

Reclutamiento, seleccion, induccidn y capacitacion de personal.
Mercadotecnia.

Comercio | Desarrollo de habilidades liderazgo.

Estrategia de ventas.

Aspectos fiscales.

Empresas Mercadotecnia.

medianas Desarrollo de habilidades de liderazgo.

Filosofia empresarial con énfasis en ética y valores.

Servicio | Comunicacidn.

Toma de decisiones y delegacidn de autoridad.

Imagen corporativa.

Derecho mercantil.

Nota: * El nimero de coincidencia se establecio de acuerdo a la presencia de las necesidades de capacitacion en las tres
actividades realizadas en la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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* 3.2. Necesidades de capacitacion desde el punto de vista de los representantes de las cdmaras empresariales y
3.3.3. Necesidades de capacitacion a partir de la comparacion entre los conocimientos y/o habilidades que fueron
adquiridos por algunas MiPyMEs a nivel nacional para llevar a cabo mejores practicas y los conocimientos y/o
habilidades que necesitan adquirir las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, de acuerdo a sus mejores
practicas.
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Es importante mencionar que el hecho de que la mayoria de las necesidades de
capacitacion de los empleados y propietarios hayan coincidido entre la percepcion de los
empresarios y las otras fuentes utilizadas de informacién, confirma que los propietarios
realmente conocen cuéles son las deficiencias que presentan y la forma en que éstas han
impacto en la empresa, lo cual fortalece las necesidades de capacitacion que fueron
manifestadas por ellos.

3.5. Programas federales que pueden atender las necesidades de capacitacion

detectadas

Existen programas federales que tienen como propoésito atender diversas necesidades del
sector empresarial del pais, mediante sus dependencias de gobierno. En consecuencia,
algunas instituciones gubernamentales ofrecen programas orientados a la capacitacion y
consultoria de las MiPyMEs, como es la SE, SECTUR, STPS y NAFIN.

Conforme a lo anterior, en la Tabla 3.8 se muestran cinco necesidades de capacitacion
de los empleados de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, que
podrian ser atendidas por la SE, STPS, ST y NAFIN mediante sus programas de

capacitacion.

Tabla 3.8. Instituciones Gubernamentales que pueden atender algunas de las necesidades de

capacitacion de los empleados de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leén, Oax.

Necesidades de Instituciones Gubernamentales que atienden algunas de las necesidades
capacitacion de capacitacion

SE en coordinacién con la SECTUR: Programa Moderniza.

STPS: Programa de Capacitacion a Distancia para Trabajadores

(PROCADIST).

NAFIN: Programa de capacitacion empresarial, Cultura Emprendedora y

Habilidades Empresariales.

SE: Programa de Capacitacion y Modernizacion Empresarial (PROMODE).

Conocimientos basicos | Capacitacion Genérica la. fase.

de administracion. STPS: Programa de Capacitacion a Distancia para Trabajadores

(PROCADIST).

STPS: Programa de Capacitacion a Distancia para Trabajadores

(PROCADIST).

SE: Programa de Capacitacion y Modernizacién Empresarial (PROMODE).

Capacitacion Genérica la. fase.

Fuente: Elaboracion propia, con base en los anexos 4, 5,6y 7.

No.

Servicio y atencion a
clientes.

2 | Estrategias de ventas.

4 | Comunicacion.

5 | Contabilidad.
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Bajo la misma tematica, nueve necesidades de capacitacion de los propietarios de las

MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, podrian ser atendidas mediante
programas de capacitacion que ofrecen la SE, STPS, SECTUR y NAFIN. En la Tabla 3.9

se dan a conocer las instituciones gubernamentales y los programas de capacitacion que

podrian atender las necesidades de capacitacion ya mencionadas.

Tabla 3.9. Instituciones Gubernamentales que pueden atender algunas de las necesidades de
capacitacién de los propietarios de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oax.

No Necesidades de Instituciones Gubernamentales y sus programas de capacitacion que atienden
' capacitacion las necesidades de capacitacion detectadas
- - SE: Programa de Capacitacion y Modernizacion Empresarial (PROMODE).
Conocimientos bésicos en e .
1 administracion Capacitacion Genérica la. fase.
' STPS: Programa de Capacitacion a Distancia para Trabajadores (PROCADIST).
) Servicio y atencion a | SE en coordinacion con la ST: Programa Moderniza.
clientes. STPS: Programa de Capacitacion a Distancia para Trabajadores (PROCADIST).
3 | Estrategia de ventas. NAEI_N: Programa _de capacitacion empresarial, Cultura Emprendedora vy
Habilidades Empresariales.
SE: Programa de Capacitacion y Modernizacion Empresarial (PROMODE).
4 | Mercadotecnia Capacitacion Genérica 1a. fase.
' NAFIN: Programa de capacitacién empresarial en el paquete de Habilidades
Empresariales.
. . E: P M izacion E ial (PROMODE).
5 | Control de inventarios. S _rog_r,ama dfa_Capacnacmn y Modernizacion Empresarial (PROMODE)
Capacitacion Genérica la. fase.
6 Desarrollo de habilidades | SE en coordinacién con la SECTUR: Programa Moderniza.
de liderazgo. STPS: Programa de Capacitacion a Distancia para Trabajadores (PROCADIST).
7 | Contabilidad. SE: P_rog_r:ama d?_CapaCItaaon y Modernizacion Empresarial (PROMODE).
Capacitacion Genérica 1a. fase.
8 | Comunicacion. STPS: Programa de Capacitacion a Distancia para Trabajadores (PROCADIST).
SE: Programa de Capacitacion y Modernizacion Empresarial (PROMODE),
Toma de decisiones Capacitacion Genérica la. fase.
9 L . y STPS: Programa de Capacitacion a Distancia para Trabajadores (PROCADIST).
delegacion de autoridad. s .
NAFIN: Programa de capacitacion empresarial en el paquete de Temas
empresariales.

Fuente: Elaboracion propia, con base en los anexos 4, 5,6y 7.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Las MiPyMEs en México representan el 99.9% del sector empresarial (INEGI, 2011c), las
cuales, participan activamente en la generacion de bienes o servicios para satisfacer las
necesidades de la poblacion mexicana y contribuyen de manera importante en la generacion

de empleos.

Sin embargo, a diferencia de las grandes empresas, las MiPyMEs son més vulnerables a
los cambios que se generan en el entorno empresarial, debido a que la mayoria se
caracteriza por tener una estructura de gestién poco profesional, personal con bajo nivel de
escolaridad, mano de obra poco calificada o especializada, rotacion excesiva de personal,
desconocimiento de la participacion de sus competidores y clientes, asi como de sus
ventajas y desventajas competitivas. Estas limitaciones han llevado a un gran nimero de
MiPyMEs a cometer graves errores administrativos y operativos, causados principalmente
por la falta de capacitacion, aspecto que en muchos de los casos ha propiciado el cierre de
las empresas, muestra de ello es que de “130 mil empresas que fracasan en el pais en los
dos primeros afios, el 66% fue causado por la falta de capacitacion adecuada y oportuna”
(Morales, 2011).

Por lo anterior, se reconoce que la capacitacion es una alternativa de desarrollo
importante para que los empleados y propietarios de las MiPyMEs, estén calificados en
términos de conocimientos, habilidades y actitudes para que puedan desempefiar de manera
eficiente su trabajo (Reza, 2006) e incrementar la productividad y competitividad de sus

empresas frente a los diferentes cambios que se presentan en el actual entorno empresarial.

Por el papel tan importante que puede llegar a tener la capacitacion en la productividad
y competitividad de las MiPyMEs, se llevo a cabo esta investigacion con el objetivo de
detectar las necesidades de capacitacién de las MiPyMEs industriales, comerciales y de
servicios de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, a fin de que estas puedan

ser atendidas mediante las diferentes organizaciones capacitadoras o las propias empresas.
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Para cumplir con el objetivo general de esta investigacion, se dio respuesta a tres
objetivos especificos.

En relacion al primer objetivo especifico que fue conocer las necesidades de
capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, desde el punto
de vista de una muestra de propietarios de este tipo de empresas, se entrevistdo a 63
empresarios. Los resultados mostraron que el 81% de ellos crearon sus empresas con el
propdsito de obtener un ingreso para el sostén de sus familias, esto debido a que en la
ciudad no se cuenta con muchas fuentes de empleo, ya que las actividades industriales y
agricolas estan muy poco desarrolladas, y en el caso de las actividades comerciales y de
servicios que predominan, emplean a un nimero reducido de personas y ofrecen salarios
bajos. Estas condiciones laborales obligaron a los empresarios a iniciar sus propias

empresas con poco 0 nulo conocimiento y/o experiencia empresarial.

De los 23 propietarios que manifestaron tener estudios a nivel licenciatura, el 52% de
ellos cuenta con estudios que no estan relacionados con el area de administracién o con el
giro de sus negocios, se trata de estudios en Docencia, Medicina General, Ingenieria en
Computacion, Ingenieria en Electrénica, Ingenieria Mecénica, Ingenieria Civil e Ingenieria
Quimica. Por lo que es necesario, que los empresarios adquieran conocimientos y/o

habilidades relacionados con la administracién de empresas.

Aunque la mayoria de los propietarios manifestaron tener la seguridad de que tanto
ellos como sus empleados cuentan con los conocimientos y/o habilidades necesarios para
desempefiar bien su trabajo, durante la investigacion se detectaron dificultades del personal
y de los propietarios y algunas debilidades de la empresa, en su mayoria de capital humano,
de tipo comercial y financiero, que han impactado negativamente en la productividad y la
competitividad de las empresas, y que pueden ser superadas en su mayoria mediante la

capacitacion.

Los 63 empresarios estan conscientes de la importancia que tiene la capacitacion y los

cambios positivos que ésta pueda generar en las diferentes areas de la empresa. Por esta
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razén, el 71% de los propietarios manifestd que tanto sus empleados como ellos han
recibido capacitacion. Por consiguiente, el 95% de los empresarios estdn dispuestos a

invertir para atender sus necesidades de capacitacion.

A continuacion se presentan las necesidades de capacitacion que fueron mencionadas
con mayor frecuencia por los empresarios y que por lo tanto se consideran como prioritarias
para ser atendidas. Se debe decir que las necesidades detectadas no son las mismas en todas
las MiPyMEs, pero se encontraron algunas coincidencias entre los sectores econémicos por
cada tamafio de empresa. Primero se dan a conocer la necesidades de los empleados y

posteriormente las de los propietarios.

En cuanto a los empleados, se identificaron nueve necesidades de capacitacion: servicio
y atencién a clientes; estrategia de ventas; filosofia empresarial con énfasis en ética y
valores; trabajo en equipo; motivacion; desarrollo de habilidades de liderazgo;

conocimientos basicos en administracion; contabilidad; y comunicacion.

Las siguientes coincidencias encontradas, permitiran a las organizaciones capacitadoras
planear y organizar cursos de capacitacion para atender las necesidades de los empleados
de las MiPyMEs, de acuerdo a sus necesidades especificas: en todas las MiPyMEs se
manifestd la necesidad de recibir capacitacion en el tema de servicio y atencion a clientes,
ya que ésta se mostro en el 75% de ellas; mientras que en todas las PyMEs los empleados
necesitan capacitarse en filosofia empresarial, puesto que esta necesidad se present6 en el
80% de ellas, también podrian ser capacitados en temas relacionados con el area de
motivacion, la cual se manifestd en el 40% de estas empresas. Las demas areas que se
identificaron, pero que no coincidieron deben ser atendidas de formar particular, de acuerdo

al sector al que pertenecen y al tamafio de las empresas.

En lo que respecta a los propietarios, se identificaron quince necesidades de
capacitacion: estrategia de ventas; servicio y atencion a clientes; control de inventarios;
método de las 5's; desarrollo de habilidades de liderazgo; mercadotecnia; aspectos

fiscales; filosofia empresarial con énfasis en ética y valores; comunicacion; imagen
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corporativa; derecho mercantil; conocimientos basicos en administracion de recursos
humanos; conocimientos basicos en administracion; reclutamiento, seleccion, induccion y

capacitacion de personal; y toma de decisiones y delegacion de autoridad.

Las siguientes coincidencias halladas, permitiran a las organizaciones capacitadoras
planear y organizar cursos de capacitacion para atender necesidades de capacitacion de los
propietarios de las MiPyMEs, de acuerdo a sus necesidades especificas: en todas las
microempresas comerciales, de servicios e industriales se presento la necesidad de capacitar
a los propietarios en conocimientos basicos de administracion, en las microempresas
comerciales y de servicios se manifesto el area de servicio y atencion a clientes, y en las
microempresas comerciales e industriales se presentd el area de estrategia de ventas;
mientras que en las empresas medianas, tanto en las comerciales como en la de servicios se
manifestd la necesidad de capacitar a los propietarios en mercadotecnia y desarrollo de
habilidades de liderazgo. Las areas que no se mencionaron se presentaron en un solo sector
econémico de las MiPyMEs, por lo tanto, deben ser atendidas de formar particular, de

acuerdo al sector al que pertenecen y al tamafio de las empresas.

En cuanto al segundo objetivo especifico, que fue conocer las necesidades de
capacitacion de las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, desde el punto
de vista de los representantes de las camaras empresariales, se logré entrevistar a los
representantes de la CANIRAC, la CANACO y la CANACINTRA. Las entrevistas
mostraron que sélo dos camaras empresariales la CANIRAC y la CANACO son las que
mantienen operaciones en la ciudad, con 15 y 45 empresas agremiadas respectivamente, las
cuales representan solo el 1.11% del total de MiPyMEs de la ciudad. El porcentaje es muy
pequefio, debido a que estas camaras no difunden sus servicios por ningin medio de

comunicacion.

De acuerdo a los representantes de las dos camaras mencionadas, los empleados de las
empresas agremiadas necesitan capacitarse en 10 areas, que son: conocimientos basicos en
administracion; toma de decisiones; filosofia empresarial; manejo de conflictos;

comunicacion; servicio y atencion a clientes; estrategias de ventas; mercadotecnia; control
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de inventarios; y procesos de elaboracion de alimentos y bebidas. En cuanto a los
propietarios, necesitan capacitarse en 13 &reas: conocimientos basicos en administracion;
toma de decisiones; manejo de conflictos; comunicacion; mercadotecnia; estrategias de
ventas; servicio y atencion a clientes; contabilidad; finanzas; control de inventarios;
computacion; reclutamiento, seleccion, induccion y capacitacion de personal; tecnologias
de la informacion y la comunicacion (TIC'S) y software especializado para implementar

nuevos controles administrativos, de ventas o monitoreo del personal.

En relacion al tercer objetivo especifico, que fue comparar a) los conocimientos y/o
habilidades que fueron adquiridos por algunas MiPyMEs a nivel nacional para llevar a cabo
mejores practicas con respecto a b) los conocimientos y/o habilidades que necesitan
adquirir las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, de acuerdo a sus
principales caracteristicas, se identificaron 28 necesidades de capacitacion de las MiPyMEs
de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, las cuales se manifestaron en los dos puntos
que fueron comparados. De estas necesidades, sobresalen las que estan relacionadas con las
actividades comerciales, estratégicas y de capital humano, siendo las siguientes:

o De actividad estratégica: informacion y requisitos sobre los diferentes programas de
financiamiento, capacitacion, asesoria y consultoria que ofrecen organizaciones
privadas o0 publicas; conocimientos bésicos en administracion; cultura
organizacional; administracion y profesionalizaciéon de la empresa familiar; toma
de decisiones; filosofia empresarial; y desarrollo y cambio organizacional.

e De actividad comercial: servicio y atencion a clientes; estrategia de ventas;
determinacion de precios; imagen corporativa; investigacion de mercados;
mercadotecnia; y merchandising.

e De capital humano: clima organizacional; motivacion de personal; comunicacion;

trabajo en equipo; y desarrollo de habilidades de liderazgo.

A partir de los resultados obtenidos de los objetivos especificos, se concluye que los 63
propietarios entrevistados tienen claro o estan conscientes de cuales son las deficiencias que
tienen tanto sus empleados como ellos, asi como, el impacto negativo que éstas han tenido

en el crecimiento y desarrollo de sus negocios, puesto que de las 24 necesidades de
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capacitacion (nueve de los empleados y 15 de los propietarios) que fueron identificadas en
las entrevistas realizadas a estos empresarios, 11 coincidieron totalmente con las
necesidades de capacitacion identificadas en las entrevistas realizadas a los representantes
de las cAmaras empresariales y con las obtenidas de la comparacion que se hizo entre a) los
conocimientos y/o habilidades que fueron adquiridos por algunas MiPyMEs a nivel
nacional para llevar a cabo mejores practicas y b) los conocimientos y/o habilidades que
necesitan adquirir las MiPyMEs de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, de acuerdo a
sus principales caracteristicas; y por ultimo, 10 coincidieron con las necesidades

identificadas en una de las dos actividades sefialadas, lo cual también las fortalece.

De las necesidades de capacitacion detectadas, se identifico que cinco necesidades de
los empleados y nueve de los propietarios podrian ser atendidas mediante algunos

programas de capacitacion que ofrecen la SE, la SECTUR, la STPS y NAFIN.

Es importante mencionar, que las necesidades detectadas en esta investigacion ofrecen a
las organizaciones capacitadoras un panorama general de las necesidades de capacitacion
que presentan las MiPyMEs comerciales, industriales y de servicios de esta ciudad. Sin
embargo, se debe reconocer que estas empresas no son del todo similares y que cada una de
ellas puede llegar a tener necesidades mas especificas, en un area concreta de la empresa.
Por lo tanto, si una empresa después de haber atendido algunas de sus principales
necesidades de capacitacion (las detectadas en esta investigacion), muestra otras
problematicas mas especificas o necesita fortalecer una area en particular, se sugiere que la
empresa realice un Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC) para cada
trabajador, con apoyo de una organizacion especialista en la aplicacién del método, con el
propdsito de que pueda atender a sus requerimientos de capacitacién de una manera mas

fehaciente.

Por otra parte, se recomienda que la capacitaciéon de las MiPyMES sea en forma
semestral. De esta manera los propietarios y empleados que sean capacitados tendran el
espacio de tiempo adecuado para poner en practica los conocimientos y/o habilidades que

adquirieron. Vale la pena mencionar que aunque la LFT no especifica con qué frecuencia se
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debe capacitar al personal de la empresa, de acuerdo a los Articulos 132 (fraccion XV) y
153-A, los patrones tienen la obligacion de proporcionar capacitacion y adiestramiento a
sus trabajadores, y éstos a su vez, tienen derecho a recibir capacitacion o adiestramiento en
su trabajo, con el propdsito de elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su
productividad. En caso de no cumplirse con lo establecido en dichos articulos, los
propietarios seran acreedores a la multa de 250 a 5000 veces el salario minimo general,
como se establece en la reforma hecha al articulo 994, fraccion IV de la LFT, y en el caso
de los empleados que no estan dispuestos a recibir la capacitacion y tampoco a acreditarla,
el patron podra rescindir la relacion de trabajo, sin responsabilidad como se sefala el
articulos 47, fracciones I, Il, X1y XII de la LFT.

Se recomienda hacer una labor de concientizacién con los propietarios de las MiPyMEs
sobre lo siguiente: que la capacitacion la deben concebir como una inversion estratégica y
rentable a corto, mediano y largo plazo (Siliceo, 2010), la cual les generara a futuro méas
beneficios que pérdidas; ademas, que la cantidad de dinero que destinen por concepto de
servicio de capacitacion es deducible de impuestos, considerando que de acuerdo al articulo
31, fraccién | de la LISR, todos los empresarios podran deducir gastos que cumplan con el
requisito de que sean estrictamente indispensables para los fines de la actividad del
contribuyente, ademas, el articulo 172 fraccion | de la misma Ley, sefiala de manera
especifica que las personas fisicas podran deducir gastos que sean estrictamente
indispensables para la obtencion de los ingresos por los que se esta obligado al pago de este

impuesto.

Una vez que se adentren los propietarios de las MiPyMEs al campo de la capacitacion,
se sugiere que las empresas establezcan una cultura empresarial orientada a planear,
organizar, dirigir y controlar este proceso, tomando en cuenta lo establecido por la LFT en

su capitulo 11 Bis.
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Finalmente, se debe mencionar que esta investigacion dard pauta a que las personas
interesadas en profundizar en la capacitacion de las MiPyMEs de esta ciudad, puedan
adentrarse a estudiar otros aspectos relacionados con este tema. Los resultados de esta tesis
podrian ser aprovechados en algunas de las siguientes actividades de investigacion:

a) Como referencia para la creacion de programas de capacitacion dirigidos al
personal de alguna o algunas MiPyMEs.

b) Como respaldo para la aplicacion del método de Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion (DNC) en alguna MiPyME en especifico.

c) Como referencia en estudios relacionados con el desempefio laboral de los
empleados de este tipo de empresas.

d) Como fuente de informacion secundaria para aquellas personas que tengan la
intension de realizar algun estudio relacionado con las problematicas o

deficiencias que presentan las MiPyMEs de esta ciudad.
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ANEXOS

Anexo 1. Guion de la entrevista para los representantes de las cAmaras empresariales.

Parte 1. Perfil de la cAmara y empresas que la integran

©oNoO kDN E

10.

Nombre de la camara:

Direccion:

Sector econdémico al que pertenece la camara:
Namero de micro, pequefias y medianas empresas inscritas en la camara:
Giros que sobresalen de las empresas inscritas:
Antigiiedad de la cadmara:
Nombre del representante:
Edad:

Antigledad en el puesto:
Nivel académico:

Parte 2. La capacitacion

11.

12.

13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21,

22,

¢Considera que la capacitacion es importante para una empresa?
Si ( )¢Porqué?
No (  )¢Por qué?
¢Considera que es necesaria la capacitacion para las empresas que integran la camara?
Si ( )¢Porqué?
No (  )¢Por qué?
¢Las empresas han recibido algun tipo de capacitacion mediante la camara? si la respuesta es Sl, pase a la
pregunta 14 y si es NO pase a la pregunta 24.

Sio ()

No ( )¢Por qué?
¢En qué temas han sido capacitadas las empresas que integran la cAmara?
¢Como y quienes deciden sobre qué temas se van a capacitar las empresas?
¢ Cuéantos cursos de capacitacion reciben al afio las empresas?
¢Qué impacto o beneficio ha generado la capacitacion en las empresas?
¢ Qué empresas o instituciones les proporcionan los cursos de capacitacién?
¢En qué lugar reciben la capacitacion?
¢Cuanto invierte la cAmara en capacitacion al afio?

Menosde  $1000.00 ()
$ 1000.00 a $5000.00 ()
$ 6000.00 a $10000.00 ()
$11000.00 a $15000.00 ()
Masde  $16000.00 ( )

¢El H. Ayuntamiento de Huajuapan de Leo6n ha ofrecido cursos de capacitacién a las empresas de la
camara? si su respuesta es Sl pasar a la pregunta 22 y si es NO pasar a la pregunta 25.

Si ( )¢Enqué temas?
No ()

¢Han tenido que pagar los cursos de capacitacién ofrecidos por el H. Ayuntamiento de Huajuapan de
Ledn? Si la respuesta es Sl pasar a la pregunta 23 y si es NO pasar a la pregunta 25.

Si ()

No ()
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23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

¢Cuénto le pago H. Ayuntamiento de Huajuapan de Ledn por los cursos de capacitacién?
Menos de  $1000.00 ()

$ 1000.00a $5000.00 ()
$ 6000.00 a $10000.00 ()
$11000.00 a $15000.00 ()
Mas de $16000.00 ()

¢Estarian dispuestos a invertir en capacitacion? si la respuesta es Sl pasar a la pregunta 25 y si es NO
pasar a la pregunta 28.

Si ()

No (  )¢Por qué?
¢ Cuénto estaria dispuesto a invertir en capacitacién por afio?

Menos de  $1000.00 ()
$ 1000.00a $5000.00 ( )
$ 6000.00 a $10000.00 ( )
$11000.00 a $15000.00 ()
Més de $16000.00 ()

¢Con qué frecuencia considera que es necesario capacitar al personal de las empresas?
Mensual () Trimestral () Semestral( ) Anual( ) Cuando seanecesario ()
Otros Especifique:
¢Por qué?
De acuerdo a su experiencia con las empresas ;Donde preferirian recibir los cursos de capacitacién?
Dentro de laempresa ( )¢Por qué?
Fuerade laempresa (  )¢Por qué?
De acuerdo a cada una de las actividades que sobresalen en las empresas que estan inscritas en la camara
responda las siguientes preguntas:
¢Qué conocimientos o habilidades considera que necesitan adquirir los propietarios de esas empresas
mediante la capacitacion?
¢Qué conocimientos o habilidades considera que necesitan adquirir los empleados de esas empresas
mediante la capacitacion?
De acuerdo a su criterio ;cuales son las dificultades que actualmente enfrentan las empresas y que
podrian resolverse mediante la capacitacion?
¢Han realizado una deteccién de necesidades de capacitacion en algunas de las empresas?
Si ( )¢Cbémo lo hace?
No (  )¢Por qué?
De manera general ¢Cuales considera que son las debilidades que actualmente tienen las empresas que
integran la cAmara?
De manera general ¢Cules considera que son las fortalezas que actualmente tienen las empresas que
integran la cAmara?
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Anexo 2. Guion de la entrevista para los propietarios de las MiPyMEs.

Parte 1. Perfil de la empresa y datos del empresario
Nombre de la empresa:
Direccion:

Sector econdémico al que pertenece:
Actividad de la empresa:
Namero de sucursales:
NUmero de empleados: Tamafio:
Nombre del propietario o gerente:
Edad:

Nivel de instruccidn escolar:

. Antigledad de la empresa:

. ¢Cudl es el motivo por el cual emprendié su negocio?

. ¢Laempresa esta inscrita en alguna camara?

Si ( )¢Cudl?
No ( )¢Por qué?

Parte 2. La capacitacion

13. ¢Los conocimientos y habilidades que actualmente tiene le dan seguridad para desempefiar su trabajo de
manera satisfactoria en la empresa?
Si ( )¢Porquée?
No ( )iPorqué?
Nosé ()

14. ;De acuerdo a su criterio los conocimientos y habilidades que actualmente tiene su personal son
suficientes para que desempefien su trabajo de manera satisfactoria en la empresa?
Si ( )¢Porqué?
No ( )¢Porqué?
Nosé ()

15. ¢Considera que la capacitacion es valiosa para el personal y la empresa?
Si ( )¢Porque?
No ( )¢Porqué?
Nosé ()

16. ¢Usted y su personal ha recibido algun tipo de capacitacion? si la respuesta es Sl pasar a la pregunta 17 y
si es NO pasar a la pregunta 28.
Sio ()
No ( )¢Por qué?

17. ¢De qué temas ha tomado cursos de capacitacion?

18. ¢(De qué temas han tomado cursos de capacitacién su personal? y ¢En qué puestos se desempefian las

personas que recibieron tal capacitacion?

19. ¢(Aproximadamente cada qué periodo recibe la capacitacion usted y su personal?

20. ¢Quiénes o que instituciones les han otorgado los cursos de capacitacion? y ¢(Como calificaria la

capacitacion recibida en cada caso?

21. ¢Usted ha solicitado que se le capacite a usted o a su personal en un tema especifico 0 es una

organizacion publica o privada la que ofrece capacitacion en determinados temas y usted decide si
mandar o no a su personal?

22. ;Creé que la capacitacion que ha recibido usted y su personal ha sido benéfica?

Si ( )¢Porqué?
No ( )¢Por qué?
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23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.
32.
33.
34.

35.

36.

37.
38.

¢Le proporciona al personal de nuevo ingreso algln tipo de capacitacion?
Si ( )¢Explique cuales?
No (  )¢Por qué?
¢Usted y su personal han recibido algun curso de capacitacion a través de la Camara? Si la empresa esta
inscrita en una camara hacer la preguntar, caso contrario pasar a la pregunta 25.

Si ( )¢Enqué temas?
No ( )¢Porqué?
¢El' H. Ayuntamiento de Huajuapan de Leon les ha ofrecido cursos de capacitacion? si su respuesta es Sl
pasar a la pregunta 26 y si es NO pasar a la pregunta 29.

Si () ¢Enquétemas?
No ()

¢Ha tenido que pagar los cursos de capacitacion ofrecidos por el H. Ayuntamiento de Huajuapan de
Ledn? Si la respuesta es Sl pasar a la pregunta 27 y si es NO pasar a la pregunta 29.

Si ()

No ()

¢Cuénto le pago al H. Ayuntamiento de Huajuapan de Leon por los cursos de capacitacion?
Menos de  $1000.00 ()

$ 1000.00 a $5000.00 ()

$ 6000.00 a $10000.00 ()

$11000.00 a $15000.00 ()

Mas de $16000.00 ()

¢Estaria dispuesto a invertir en capacitacion? si la respuesta es Sl pasar a la pregunta 29 y si es NO pasar
a la pregunta 32.

Sio ()

No ( )¢Por qué?
¢ Cuénto estaria dispuesto a invertir en capacitacién por afio?

Menosde  $1000.00 ()
$ 1000.00 a $5000.00 ()
$ 6000.00 a $10000.00 ( )
$11000.00 a $15000.00 ( )
Masde  $16000.00 ( )

¢Con qué frecuencia considera que usted y sus empleados necesitan ser capacitados?

Mensual () Trimestral () Semestral () Anual( ) Cuandoseanecesario ( )
Otros Especifique:
¢Por qué?
¢DOnde prefiere recibir los cursos de capacitacion, dentro de la empresa o fuera de la empresa?

¢ Qué conocimientos o habilidades necesita adquirir usted para mejorar su desempefio?

¢ QUué conocimientos o habilidades necesita adquirir su personal para mejorar su desempefio?

De acuerdo a su criterio ¢cudles son las dificultades que actualmente enfrenta usted en la empresa y que
podrian resolverse mediante la capacitacion?
De acuerdo a su criterio ¢cuales son las dificultades que actualmente enfrenta su personal en la empresa y
gue podrian resolverse mediante la capacitacion?
¢En algin momento ha realizado una deteccion de necesidades de capacitacion en su empresa?
Si ( )¢Cbmo lo hace?
No ( )¢Por qué?
De acuerdo a su criterio ¢ Cules son las debilidades que tiene su empresa?
De acuerdo a su criterio ¢Cudles son las fortalezas que tiene su empresa?
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Anexo 3. Informacién de las camaras empresariales de la Heroica Ciudad de

Huajuapan de Leon, Oax.

Sector ]
Nombre de la ) » o Antiguedad
No. ) Direccion economico | Representante .
camara ) de la cAmara
gue atiende
Céamara Nacional Calle Orquideas
de Comercio 19-A Comercioy | Andrés Flores B
1 ] ] o ] 54 anos
(CANACO) Fraccionamiento servicio Malpica
Jardines del Sur.
Céamara Nacional
de la Industria de i
Madero #1 altos, Gloria Oropesa
Restaurantes y o . .
2 ] local E Servicio Véazquez 15 afos
Alimentos
) Col. Centro
Condimentados
(CANIRAC)
Cémara Nacional ) o
) 2 de abril #200 Luis Miguel
de la Industria de ) i o B
3 » Col. Antonio de Industrial Santibafez 5 afios
la Transformacion ] i
Leon Garcia
(CANACINTRA)
Fuente: Elaboracion propia, con base en la informacion proporcionada por los

representantes de las camaras empresariales.
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Anexo 4. Programas de capacitacion que ofrece la Secretaria de Economia (SE).

Dependencia de Gobierno: Secretaria de Economia (SE)

http://www.economia.gob.mx/mexico-emprende-en/se-programs/111-capacitacion-y-consultoria

Programa

Descripcion de los servicios que ofrece

Programa Nacional de Capacitacion y
Consultoria

Objetivo:  Impulsar la competitividad
empresarial a través de la instrumentacion
y aplicacion de acciones de mejora y
apoyo en procesos de certificacion.
Desarrollar las habilidades de los
empresarios en la implementacion de
mejoras empresariales que hagan mas
rentables y productivas sus empresas.

Direcciones electronicas:
http://www.mexicoemprende.org.mx/inde
X.php?option=com_content&task=view&i

d=87&Itemid=113
Y
http://www.contactopyme.gob.mx/promod
e/

Este programa ofrece los siguientes servicios:

Programa Moderniza. Programa interinstitucional de consultoria en gestion administrativa
especializada al sector turismo, en busca de la certificacion del Distintivo “M” otorgado por la
SECTUR, que ofrece consultoria grupal e individual por tres meses. El programa se deriva de una
estrategia interinstitucional instrumentada por la SE y SECTUR para impulsar a las MiPyMES
turisticas.

Consultoria Empresarial PyME-JICA. Proceso de consultoria en sitio de 3 a 4 meses, dirigida a
micro, pequefias y medianas empresas preferentemente con dos afios de operacion, que requieran
fortalecer cualquiera de sus areas sustantivas e identificar el problema raiz en sus empresas, a través
de un proceso de prediagnostico, diagnostico, plan de accidon y mejora, seguimiento de acciones,
aplicacion de mejoras de alto impacto y bajo costo y seguimiento de acciones a través de medicion de
indicadores. El analisis de diagnéstico corresponde a las &reas sustantivas de la empresa:
Administracién, Finanzas, Mercadotecnia, Produccion y Recursos Humanos.

Programa de Capacitacion y Modernizacion Empresarial (PROMODE). Tiene como objetivo,
promover la competitividad de las micro y pequefias empresas mediante el impulso a la capacitacion
y la remodelacion de los establecimientos, asi como el apoyo a las personas interesadas en iniciar la
operacién de un negocio. Este programa cuenta con cursos y materiales didacticos gratuitos son una
guia para elevar la competitividad y las utilidades. Los cursos duran como maximo, una semana y no
se quiere ningln grado de escolaridad para ingresar. Los cursos que ofrece son:
= Formacion Bésica Emprendedora: Dirigido a interesados en formar una empresa de cualquier
giro. El objetivo principal es la elaboracion de un Plan de Creacion de empresas. De esa forma
puedes detectar oportunidades para iniciar tu comercio, conocer los pasos para desarrollar tu
empresa, identificar el espiritu emprendedor, incentivar tu creatividad y entender estrategias de
trabajo en equipo. El material consta de dos manuales. Formacion Basica Emprendedora | es el
material utilizado regularmente en los cursos y Formacién Basica Emprendedora Il es un manual
un poco mas extenso y con actividades extras para el curso.

= Capacitacion Genérica: El objetivo de esta capacitacion es brindar herramientas y conocimientos
necesarios para modernizar y administrar mejor tu propio negocio. Puedes recibir capacitacion
en el aula o en tu establecimiento. Los temas son: contabilidad, compras y manejo de
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inventarios, mercadotecnia, administracion y toma basica de decisiones.

= Capacitacion Genérica (Segunda fase): El enfoque de la segunda fase es el de profundizar en los
temas ya vistos en la Capacitacion Genérica. Esta enfocado, sobre todo, a comercios ya
establecidos, pero también es (til para quienes van a iniciar su negocio. Los temas son: comercio
electrénico, analisis de la competencia, investigacion de mercado, estrategias de operacion, plan
de crecimiento para empresas ya establecidas.

Programa Nacional de Microempresas Las acciones y los objetivos del Programa Nacional de Microempresas estan encaminados para apoyar a

los giros de microempresas tradicionales como: Mi Tienda, Mi Tortilla, Mi Panaderia, Mi Taller, Mi

Objetivo: Tiene como objetivo apoyar a | Cerrajeria, Mi Mecénico, y otros giros como papelerias, lavanderias, cocinas econdmicas, carnicerias,

los empresarios en una primera etapa con | heladerias, pizzerias, entre otras.

capacitacién y consultoria, y en una

segunda etapa con acceso a financiamiento | El programa opera de la siguiente manera:

para equipamiento. Su fin es aplicar las | Durante la primera etapa se busca incorporar a todas las microempresas de los sectores participantes del

politicas publicas para que este segmento | Programa Nacional de Microempresas, para que reciban capacitacion y consultoria por parte de la

empresarial logre: empresa consultora autorizada.
e Mejorar condiciones empresariales y
oportunidades de negocio. La Secretaria de Economia subsidia el 80 por ciento del costo de la capacitacion y el 90 por ciento del
e Incrementar su rentabilidad. costo de la consultoria, con lo cual el microempresario sélo invierte mil 660 pesos por el costo total de

e Reducir los costos de produccion, | @mbos servicios gracias al subsidio de la Secretaria de Economia.
emision de contaminantes, consumo

de energfa y agua. En la segunda etapa todos los egresados de la capacitacion y consultoria que asi lo decidan participan en
o Introducir nuevas y eficientes | €l Proceso, para acceder al financiamiento para equipamiento, cubriendo asi las necesidades de inversion
tecnologias. para la modernizacion de su micro-negocio.

e Mejorar la calidad de servicio y

atencién al consumidor. Los requisitos para tener acceso a este programa son:

e Contar desde 0 hasta 10 empleados
e Disponer de RFC o estar dado de alta como REPECO (sin antigiiedad)
Direccion electrénica: e Antigiiedad de operacion del establecimiento con al menos 6 meses
http://www.economia.gob.mx/mexico-
emprende-en/se-programs/231-programa-
nacional-de-microempresas
Fuente: Elaboracion propia, con base en la informacion obtenida de la pagina electrénica oficial de la Secretaria de Economia
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Anexo 5. Programas de capacitacion que ofrece la Secretaria de Turismo (SECTUR).

Dependencia: Secretaria de Turismo
http://www.sectur.gob.mx/

Programa

Descripcion de los servicios que ofrece

Programa de Calidad Moderniza

Obijetivo: Impulsar la participacion de la
micro, pequefia y mediana empresa en
acciones que conlleven la incorporacion de
los procesos de operacion de las mismas a
esquemas de calidad y de modernizacion y
a la certificacion del servicio que prestan,
logrando ser acreditados con el Distintivo
“M”, Distintivo otorgado por la Secretaria
de Turismo.

Direccion electronica:
http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/sect_P
rograma_Moderniza
0
http://www.consultoriapyme.org.mx/index
.php?option=com_content&view=article&
id=7

El programa se orienta principalmente a mejorar y resolver cuatro aspectos fundamentales en la
operacion de las empresas:

e EIl Sistema de Gestion: Implantando sistemas que permitan a las empresas un direccionamiento
claro y un conocimiento amplio de qué esperan sus clientes; promoviendo una adecuada
planeacion y la definicion de objetivos claros para todos los que laboran en la empresa.

e Procesos: Aplicando una metodologia adecuada para resolver los problemas de operacidn, se tiene
una conciencia clara de los procesos de la empresa, favoreciendo la integracion y evitando el
desperdicio.

e Desarrollo Humano: Creando las condiciones necesarias para que el personal libere su potencial y
haga contribuciones significativas, impulsando a la empresa a alcanzar y mantener su nivel de
competitividad.

o Sistema de Informacién y Diagnostico: Desarrollando un sistema que permita conocer la situacion
de su entorno y de su condicion interna, mediante la construccion de indicadores que sirvan de
guia y permitan alinear los diferentes tipos de mediciones que cada area tiene para integrarlos en
un sistema de informacion, con el cual el empresario pueda tomar oportunamente las decisiones
adecuadas y establecer las politicas o directrices del negocio.

El Programa de Calidad MODERNIZA esta disefiado de forma modular, a fin de que una vez conocido y
entendido en contenido de cada médulo el empresario y su equipo de trabajo lo apliquen en cada una de
sus &reas laborales, con el acompafiamiento y asesoria de un Consultor M acreditado ante la SECTUR.

Moderniza estd conformado como sistema estructurado con cuatro elementos: Calidad Humana,
Satisfaccion del Cliente, Gerenciamiento de la Rutina. Procesos y Gerenciamiento de Mejoras.
Proyectos.

Con el Programa Moderniza las empresas alcanzan beneficios cuantificables en tres lineas
fundamentales:

e Elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencién, para la satisfaccion de los clientes.

e Elevar las ventas y reducir los costos, para la satisfaccion de los propietarios.

e Humanizar el trabajo, incrementando la participacion y por consecuencia elevar la satisfaccion de
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los colaboradores.

Asi como:
e La obtencion del Distintivo “M?”, el cual avala sus servicios como una empresa de alta calidad.
e Lapromocion en Internet a todas aquellas empresas que hayan obtenido el Distintivo "M".

Distintivo H

Objetivo:  Apoyar a las empresas
restauranteras y hoteleras del sector
turismo para conducir a sus negocios hacia
la calidad e higiene en el servicio de
alimentos preparados para la obtencion del
Distintivo “H”.

Direccion electrénica:
http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/sect_9
231_distintivo_h

La asesoria del consultor consiste en ofrecer al personal que labora en los establecimientos fijos de
alimentos y bebidas que asi lo soliciten, una serie de recomendaciones y técnicas para el lavado,
desinfeccion, limpieza, almacenamiento, congelacién, refrigeracién, descongelacion, higiene personal,
etc. para ser implementadas como un proceso de mejora continua.

Esta informacion estd regida por una lista de verificacién que se debera cumplir en un 90% de
satisfaccién y que contempla los siguientes puntos: recepcién de alimentos, almacenamiento, manejo de
sustancias quimicas, refrigeracion y congelacion, area de cocina, preparacion de alimentos, area de
servicio, agua y hielo, servicios sanitarios para empleados, manejo de basura, control de plagas,
personal y bar.

Cuando el establecimiento se sujeta a estos estandares y los cumple, la Secretaria de Turismo entrega el
reconocimiento Distintivo "H", mismo que tiene vigencia de un afio.

El Distintivo "H", es un reconocimiento que otorgan la Secretaria de Turismo y la Secretaria de Salud, a
aquellos establecimientos fijos de alimentos y bebidas: (restaurantes en general, restaurantes de hoteles,
cafeterias, fondas etc.), por cumplir con los estandares de higiene que marca la Norma Mexicana NMX-
F605 NORMEX 2004.

El programa "H" es 100% PREVENTIVO, lo que asegura la advertencia de una contaminacion que
pudiera causar alguna enfermedad transmitida por alimentos; este programa contempla un programa de
capacitacién al 80% del personal operativo y al 100% del personal de mandos medios y altos, esta
capacitacion es orientada por un consultor registrado con perfil en el area quimico—médico-bioldgica, y
los conocimientos que se imparten estan estructurados bajo lineamientos dictados por un grupo de
expertos en la materia.

Fuente: Elaboracion propia, con base en la informacion obtenida de la pagina electrénica oficial de la Secretaria de Turismo.
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Anexo 6. Programas de capacitacion que ofrece la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS).

Dependencia: Secretaria del Trabajo y Previsidn Social
http://www.stps.gob.mx/bp/index.html

Programa

Descripcion de los servicios que ofrece

Programa de Capacitacion a
Distancia para Trabajadores
(PROCADIST)

Obijetivo: Promover un
esquema de capacitacion a
distancia, a través de un
modelo pedagdgico
sustentado en el uso de
nuevas tecnoldgicas de
informacién y comunicacion
(TIC’S), para facilitar el
desarrollo de capacidades y
habilidades laborales en el
sector productivo

Direccion electrénica:
http://procadist.stps.gob.mx/
aulavirtual/mat_dif/TRIPTI

CO_COl.pdf

Este programa esta dirigido a: trabajadores(as) en activo; personas en situacion de vulnerabilidad laboral (personas con
discapacidad, con VIH, adultas mayores, jovenes, jornaleros agricolas, entre otros) y empresas, camaras
empresariales, organizaciones sindicales e instituciones publicas, privadas y sociales.

El PROCADIST cuenta con un catalogo de 38 cursos en linea, organizados en 8 areas de capacidad laboral que son:
e Capacidades Directivas: Planeacidon, Negociacion, Calidad y Productividad, Toma de Decisiones, Igualdad
Laboral entre Mujeres y Hombres, Innovacion en el Trabajo, Liderazgo en la Gestion.

e Capacidades Técnicas: Direccion de Necesidades de Capacitacién, Administracion y Contabilidad Basica,
Procesos de Trabajo en la Oficina, Almacenes Comerciales y Tiendas de Autoservicio, Atencion a Comensales,
Ergonomia, Telemarketing y Administracion de la Capacitacion.

e Capacidades Generales: Actitud de Calidad y Analisis y Soluciones de Problemas.

e Alfabetizacion Digital: Uso de Componentes Fisicos de la Computacion, Navegacion por Internet, Cultura
Digital, Manejo del Sistema Operativo Windows y sus Utilerias, Hojas de Calculo, Procesador de Palabras y
Presentacidn de ideas.

e Inspeccion Federal del Trabajo: Competencias Interpersonales de Inspectores del Trabajo.

e Formacion para la Vida: Comunicacion y Relaciones Interpersonales, jComo personas tenemos derechos!,
iDebemos conocerlos para defenderlos!, ¢Es padre ser padre?, jVamos a buscar empleo!.

e Seguridad e Higiene en el Trabajo: Edificios, Locales, Instalaciones y Areas en los Centros, Electricidad Estatica
en los Centros de Trabajo, colores y Sefiales de Seguridad e Higiene, e ldentificacion de Riesgos por Fluidos
Conducidos, Equipo de proteccién personal-Seleccién, uso y manejo en los centros de trabajo, Condiciones de
lluminacién en los Centros de Trabajo, Actividades de soldadura y corte, y Condiciones de seguridad e higiene.

e Formacion de Tutores en Linea: Formacion de Tutores, Disefio de Materiales y Herramientas de la Capacitacion
con Apoyo de las TIC's.

Los beneficios de este programa son: cursos en linea sin costo, flexibilidad de horarios, asesoria por parte del tutor en
linea, ambiente para el aprendizaje colaborativo, acceso desde cualquier computadora con conexién a Internet,
fortalecimiento de las capacidades laborales de las y los trabajadores y personas en situacion de vulnerabilidad laboral,
constancia de participacion.

Fuente: Elaboracion propia, con base en la informacion obtenida de la pagina electrénica oficial de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
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Anexo 7. Programas de capacitacion que ofrece Nacional Financiera (NAFIN).

Dependencia: Nacional Financiera
http://www.nafin.com/portalnf/content/home/home.html

Programa

Descripcion de los servicios que ofrece

Programa de capacitacion
empresarial

Objetivo: Fomentar mediante
acciones de capacitacion una
nueva cultura empresarial,
propiciar una operacion mas
sana y competitiva de las
micro, pequefias y medianas
empresas, y disminuir el
riesgo  crediticio de los
intermediarios financieros.

Direccion electrdnica:
http://www.nafin.com/portal
nf/content/capacitacion-
empresarial/cursos-
presenciales/capacitacion-
prehome.html

Este programa ofrece los siguientes paquetes de cursos:
e Cultura Crediticia: Dirigido a Emprendedores, Propietarios y Directivos de Pequefias y Medianas Empresas. En este
paquete se pueden encontrar los siguientes cursos:

El ABC del crédito. Tiene como objetivo capacitar a empresarios de micro, pequefias y medianas empresas sobre
los tipos de crédito y el proceso para su obtencion asi como dar a conocer los distintos apoyos que existen para
micro, pequefias y medianas empresas y cdmo pueden aprovecharlos en su beneficio. Con duracién de cuatro horas.
¢Calificas para un crédito?. Tiene como objetivo que el empresario se autocalifique y determine si es elegible para
un crédito a través de un taller especialmente disefiado para ello. Con duracidn de cuatro horas

Consiguete un crédito. Tiene como objetivo que el empresario conozca cdmo integrar su expediente de crédito,
tramites de las fuentes de financiamiento actuales y la evaluacion financiera de la empresa que hace un
intermediario financiero en el estudio de crédito para obtener un financiamiento formal. Con duracién de cuatro
horas.

Como obtener un microcrédito. Tiene como objetivo proporcionar a los empresarios y emprendedores de
microempresas los conocimiento necesarios para gestionar un microcrédito a partir de identificar necesidades,
seleccionar una entidad financiera y tramitar un microcrédito. Con duracion de cuatro horas.

e Cultura Emprendedora: Dirigido a Emprendedores y Lideres Empresariales. El objetivo de este curso es otorgar los
conocimientos necesarios para promocionar bien el producto o servicio, abordar temas legales, investigar el mercado o
determinar bien los costos para convertir las ideas en grandes negocios. En este paquete se pueden encontrar los
siguientes cursos:

Forma tu microempresa. Su objetivo es proporcionar los elementos necesarios para que el participante elabore su
propio plan de negocios, que le sirva de base para formar una microempresa considerando el riesgo y la rentabilidad
de su futura inversion. Con una duracion de cuatro horas.

Mujeres emprendedoras y empresarias. Su objetivo es que las participantes identifiquen diversas herramientas y
mecanismos para desarrollar su empresa en forma mas eficiente, competitiva y rentable. Con una duracion de cuatro
horas.

Trece pasos para hacer tu plan de negocios. Tiene como objetivo transmitir a pequefios empresarios y
emprendedores, a través de un caso practico, los elementos basicos de un plan de negocios, para que puedan evaluar
su idea empresarial y obtener las principales fortalezas y areas de oportunidad de su proyecto. Con una duracién de
cuatro horas.

Qué tipo de sociedad mercantil me conviene. Tiene como objetivo dar a conocer los diferentes tipos de sociedades,
coémo constituirlas, como funcionan y cudl es la que mas les conviene de acuerdo a la actividad que deseen
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emprender, con el fin de evitar o corregir problemas legales futuros. Con una duracion de cuatro horas.

= 20 Pasos Para Abrir Tu Tienda De Abarrotes. Tiene como objetivo generar un proceso estratégico aplicado de
manera organizada y sistematica, mediante el cual el emprendedor adquiera conocimientos y desarrolle habilidades
relativas al plan de negocios que dara origen a su tienda de abarrotes. Con una duracién de seis horas.

= 20 Pasos Para Iniciar o Mejorar Tu Restaurante. Tiene como objetivo proporcionar al participante los conocimientos
y habilidades para el inicio 0 mejora de su restaurante. Con una duracién de cinco horas.

Cultura de calidad: Dirigido a Propietarios y Directivos de Pequefias y Medianas Empresas. El objetivo de este curso es
aprender a transmitir al personal de la empresa que una buena calidad en el trabajo es sinébnimo de una empresa fuerte y
estable. El paquete incluye los siguientes cursos:
= Justo a tiempo. Tiene como objetivo dotar al empresario de las técnicas y herramientas necesarias para que pueda
aplicar en su empresa el justo a tiempo en sus procesos de produccion, disposicion de planta, de calidad y
proveedores. Con una duracion de cuatro horas.
= Proceso de mejora continda. Tiene como objetivo capacitar a los empresarios sobre como implantar un proceso de
mejora continua en sus empresas. Con una duracion de cuatro horas.

Cursos Empaquetados: Dirigido a Emprendedores, Propietarios y Directivos de Pequefias y Medianas Empresas. El
paquete incluye los siguientes temas:
= CoOmo venderle al Gobierno Federal: Su objetivo es proporcionar a los propietarios de pequefias y medianas
empresas informacion necesaria para facilitarles su participacion como proveedores del sector publico. Con
duracion de cuatro horas.
= Conduce bien tu negocio: Su objetivo es capacitar a empresarios del autotransporte de carga y pasaje federal con el
fin de que conozcan el financiamiento y apoyo fiscal en el programa de chatarrizacion, eficientar su operacion y
modernizacion asi como el ahorro de energia y reduccion de contaminantes. Con duracion de cuatro horas.
= Programa de sustitucion de taxis en el D.F.: Su objetivo es dar a conocer el Programa de Sustitucion del Parque
Vehicular de Taxis promovido por el Gobierno de la Ciudad de México, Nacional Financiera y diversos
intermediarios financieros. Con duracion de tres horas.
= Programa Financiamiento Universitario: Su objetivo es que los estudiantes de Profesional y Posgrado conozcan el
Programa de Financiamiento para Educacidn Superior, para poder cubrir sus colegiaturas e inscripciones, buscando
apoyar al estudiante para que realice una carrera y que tenga un mejor futuro. Con duracién de dos horas.

Temas empresariales: Este paquete va dirigido a Emprendedores, Propietarios y Directivos de Pymes. Tiene como
objetivo proporcionar los conocimientos que todo empresario necesita y que estos aprendan a planificar, estructurar y
desarrollar los proyectos que tienen en mente. El paquete incluye los siguientes cursos:

= ABC del Crédito. Tiene como objetivo capacitar a empresarios de micro, pequefias y medianas empresas sobre los
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tipos de créditos y el proceso para su obtencidon. Ademds de conocer los distintos apoyos que existen para micro,
pequefias y medianas empresas y cdmo deben ser aprovechados en su beneficio. Con duracién de aproximadamente
de una hora.

Guia en linea: Como Compra el Gobierno Federal. Tiene como objetivo proporcionar a los propietarios de pequefias
y medianas empresas a través de una Guia practica en internet la forma en que el Gobierno Federal hace sus
compras a las empresas y como estas pueden convertirse en un proveedor mas del sector publico. Con duracion de
aproximadamente 45 minutos.

Toma de Decisiones Empresariales. Este es un curso que te permitird mejorar tu proceso de toma de decisiones para
lograr mejores resultados. Duracion de aproximadamente una hora.

e Habilidades Empresariales: Para emprendedores y lideres empresariales. En este paquete de cursos se pueden encontrar:

Como tratar exitosamente los problemas legales de una Empresa. Tiene como objetivo orientar al empresario sobre
los aspectos legales mas importantes de su negocio, con el fin de prevenir problemas o corregirlos oportunamente.
Con una duracion de cuatro horas.

Como promocionar eficientemente su producto o servicio. Tiene como objetivo introducir al participante en el
manejo de las herramientas de mercadotecnia para mejorar las ventas en su negocio. Con duracion de cuatro horas.
Determinar bien tus costos. Tiene como objetivo que el empresario conozca como controlar sus costos y
disminuirlos sin afectar la calidad de los articulos que produce y dotarlo de los conocimientos necesarios para
garantizar el buen cumplimiento con las disposiciones fiscales vigentes. Con una duracion de cuatro horas.

Técnicas de Investigacion de Mercados para Pymes. Tiene como objetivo dar a conocer los principios basicos de la
investigacion de mercados y practicar ocho técnicas sencillas, econémicas y de facil aplicacion en sus respectivas
empresas. Con una duracion de cuatro horas.

Exportar: Alternativa de negocio para PyMES. Tiene como objetivo proporcionar al participante una visién global
de las distintas fases del proceso de exportacién aportando recomendaciones bésicas encaminadas a propiciar la
incursion exitosa de productos mexicanos en los mercados externos. Con una duracién de cuatro horas.

Retos de la Empresa Familiar. Tiene como objetivo que el participante cuente con las herramientas metodolégicas,
acciones y tareas a desarrollar en apoyo a su empresa familiar para minimizar las situaciones tensas y de conflicto
que surgen en las diferentes etapas de desarrollo de la empresa. Con una duracién de cuatro horas.

Mi Negocio Tiene Marca Registrada. Tiene como objetivo que el participante cuente con una guia que le facilite
registrar su marca comercial. Con una duracion de cuatro horas.

Fuente: Elaboracion propia, con base en la informacion de la pagina electronica oficial de Nacional Financiera.
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