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INTRODUCCION

La psicologia es una ciencia relativamente joveny que, por lo
tanto ofrece nuevos terrenos inexplorados en los cuales, es necesa-
rio no s6lo incursionar, sino ademas estudiar a fondo, a fin de que -
nos proporcione herramientas cada vez més valiosas, en el ascenso

del hombre.

La investigacion que nos ocupa en el presente trabajo, tiene como
~aportacibn el detectar a corto, mediano y largo plazo los efectos de la
capacitacién sobre la productividad y el desarrollo tanto de la empresa

como del individuo.

Es sumamente importante para el desarrollo de la psicologia, prin
cipalmente de tipo aplicada, el observar las manifestaciones logradas

en la conducta después de haberse impartido capacitacion,

Para ello se tomard como marco tedrico las investigaciones de -
Richard C. Anderson y Geraldo W. Faust (1977), en cuanto a memorig, .
desvanecimiento de la huella e interferencia, Craig y Bittel (1978), so-
bre los aspectos basicos de Capacitacidn, asi como Bernard M. Bass

and James A. Vaughnan (1976), Fitts (1963) sobre entrenamiento de --
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habilidades y Jerrold E. Kemp (1979), sobre prueba previa y valora-
cidn, por otra parte nos apoyamos en Everett E. Adam Jr, James -

C. Hershaver y William A. Cuch, sobre productividad y calidad.

En cuanto a informacion complementaria, utilizaremos algunas
investigaciones, que de manera general, nos aportan aspectos intere-
santes a tomar en cuenta y que enriquecen las dreas citadas a lo largo

de este trabajo.

Las investigaciones mencionadas tienen como prop6sito obtener
indicadores sobre el efecto a corto, mediano y largo plazo, (es decir
qué modificaciones en cuanto a productividad y desarrollo) se lograron

con la capacitacion y su perdurabilidad.

En la primera parte, se obtendran los indicadores (tales como
asistencia, puntualidad, # de incapacidades, # de permisos, promo-
ciones, evaluaciones de desembeﬁo y de manera global rotacién de
personal, informe de utilidad de la empresa, aumento en ventas y opi
nién de quien supervisa el trabajo de las personas capacitadas, sobre
cuatro aspectos bésicos: responsabilidad, cooperécién, mejoramiento
cuantificable, observaciones (para otros factores especificos), ésta in-
formacién se obtendrd a través de listas checables, y las técnicas de:

cuestionario y entrevista.
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Las suposiciones que se hacen en esta investigacién a manera

de hipStesis'son las siguientes:

1. Habiéndose impartido capacitacitn, entonces se observari
un rendimiento significativo en el desempeifio como emplea-

do y productividad global.

2. Si no se imparti6 capacitacidn durante tres afio, y no hubo

préictica, entonces se presenta una curva de olvido.

3. Si se invirtid en capacitacién, entonces se observard una

mejora en la productividad y desarrollo.

El disefio experimental utilizado es intra-grupo, antes y después

de haberse impartido capacitacion.

Cuando hablamos de "después', ubicamos tres periodos: inme-
diato, a tres meses y a tres afios, habiéndonos apoyado en las tefrias
recientes planteadas por Randall Dunham (1985), en lo referente a encues

tas.

Ya habiendo hecho el andlisis de los resultados, éstos se expli-
cardn a interpretardn para discutir la forma en que fueron obtenidos para

la comprobacién de las hipdtesis planteadas.
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FUNDAMENTOS TEORICOS:

Cuando se piensa en los objetivos de una empresa vienen a la
mente varios conceptos: Productividad, Calidad, Desarrollo y Utili-

dad.

Muchos son los factores que entran en juego para lograr la Pro-
ductividad y el Desarroilo, algunos competen al empresario y otros al
personal. Entre ellog tenemos: Condiciones Sociales, Condiciones Fi
sicas, Métodos, Materias Primas, Disefio del Trabajo, Habilidades, -
Aptitudes, Educacidn, Desarrollo Tecnolégico, Necesidades Individua-
les y Sociales del Individuo (Everett E, Adam Jr} ant James C. Hersa-
ver and William A. Ruch, 1978).

El Entrenamiento y la Capacitacién son renglones que han logrado
captar la atencion de los empresarios, con el propdsito de lograr mayor’
productividad y calidad en el trabajo y mayor satisfaccion en el trabajo. -
- También resulta interesante desde el punto de vista de lograr actualizar

a la empresa en los avances tecnol6gicos.

El proceso de la capacitacidn se inicia por la Deteccidn de Necesi-
dades y le sucede el Disefio de Planes y Programas, una vez obtenido ésto

se procede al disefio e implementacidn de cursos.
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Para obtener informacion objetiva, se requiere tener determinado
los indicadoyes, es decir si la capacitacién coadyuva a la Productividad

y Desarrollo.

"Se ha venido estudiando sobre la relacion de diversos indicadores
de Productividad (como asistencia, puntualidad, disminucién en el no.
de incapacidades y de permisos, asi como de la rotacidn de personal)

y la satisfaccion en el trabajo.’ (Dunham y Smith, 1985).

Dunham y Smith consideran de suma importancia que en la satis-

faccion en el trabajo, el personal requiere de futuro de carrera.

" Observar los resultados de la capacitacion, resulta sumamente
interesante. "bos son los fines de la valoracién: el primero, medir
el aprovechamiento de los estudiantes, el segundo intimamente relacio

-nado con el primero y de igual importancia que el primero, es averi-
guar si hay algunos puntos débiles en el plan de instruccién, a fin de

modificarlos o mejorarlos'{Jerrol E. Kemp, 1978).

Otro aspecto a investigar es verificar la hipOtesis sobre la pre-
sentacion de la curva de olvido, es decir si los efectos se desvanecen.

Una de las més antiguas teorias del olvido afirma que las huellas de la



memoria se vuelven automaticamente més leves en el transcurso del
tiempo; se debilitan cada vez mis o se desvanecen, (Richard C. Ander-

son y Gefald W. Faust, 1977).

Para estudiar a fondo a qué tiempo ocurre un desvanecimiento de

la huella, se han elegido cinco diferentes etapas:

lo. Previa - Midiendo los indicadores mencionados por Everett
E. Adam Jr, and James C. Hersaver and William A. Ruch, (1978).

20. En la capacitacion. - Durante el mes que ocurre el evento.

3o. Inmediato.- En el mes siguiente a la capacitacion o entrena-

miento.

40. A mediano plazo, - A tres meses de haberse impartido la

capacitacion.

50. A largo plazo.- A tres afios de haberse impartido la capaci-
tacién, afiadiendo cuestionarios y entrevistas para considerar elementos
cualitativos como son responsabilidad, colaboracién, mejoramiento de

funciones (cuantificable)y otros especificos a cada puesto.

LLos capitulos que conforman la estructura de la Tésis son los

siguientes:
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CAPITULO I. Antecedentes de la Capacitacién. - En el cual se
incluyen datos sobre la historia de la capacitacion, las necesidades -
que la ustifican y su extrapolacion a nuestro pals, revisando los aspec-

tos legal, social y econémico.

CAPITULQ 1II. Relaci6n de la Capacitacién con la Psicologia y la
Androgogia. Este capftulo trata el = proceso ensefianza aprendizaje que
se di en la capacitacidn y c6mo la enriquecen la Psicologia y 1a Androgo-

gla, realizando, al final un andlisis comparativo y conclusiones.

CAPITULOQO III. La capacitaci6n en una empresa paraestatal de ser-
vicios. - Habiendo elegido un escenario, se revisaron diversos aspectos

para tener un mejor conocimiento de la misma.

Posteriormente se presenta la metodologia, punto que se tratard con

detalle en su oportunidad.

Se realizardn anexardn los apéndices utilizados a través de toda
la investigacién, comparando y proponiendo conclusiones que surgirin

como resultado de este trabajo.
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CAPITULOI. ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION

1.1 Necesidades que justifican la capacitacion
1.2 La Capacitacién en México:
a) Antecedentes
b) La Capacitacion (Aspecto Legal, Social
y Econdémico).



ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION

A medida que el hombre fue avanzando hacia la civilizacion, la
necesidad de obtener v transmitir conocimientos y habilidades se hizo
més fuerte. Fue frente a esta necesidad, cuando el hombre empez6 a

desarrollar sus potencialidades.

Més tarde, durante la revolﬁcién industrial, el hombre tuvo un
importante avance en su desarrollo, adquiriendo conocimientos en las
diversas freas de estudio que eran importantes en aquella época. Es-
tos hechos han originado un reto para la capacitacion y desarrollo de

todo individuo en su desempefio en la empresa.

Por otra parte, sinos referimos a las primeras formas de ca.
pacitacidn; la historia y los descubrimientos arqueoldgicos nos dicen
que ya desde 3, 500 afiog antes de cristo, log conocimientos han juga-
do en el aprendizaje un papel muy importante. A esto se suman las
primeras experiencias en forma de educacion que se di en los "apren

dices".

En la civilizacidn primitiva, las habilidades y conocimientos -

de los oficios sdlo podian ser transmitidos en forma directa, més tarde
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existen los gremios, en donde los grupos se unen por metas e inte-
reses comunes y, asf es hasta el siglo XIX cuando surge una era de
legislacidn social a través del nacimiento de la era industrial. A

esta era se une la historia del desarrollo.

Se puede decir que la capacitacién de tipo manual empez6 en
Estados Unidos de Norteamerica, hacia el aflo de 1825, cuando todas

las escuelas industriales estaban bajo la direcci6n del estado.

Una de las primeras escuelas industriales fue establecida en
Nueva York en el afio de 1872 y poco a poco fueron surgiendo en las
grandes potencias intereses encaminados a la utilizacién de la capa-
citacién, hasta llegar al periodo de la primera Guerra Mundial --
(1914-1918) cuando se nombrd en Estados Unidos un Director del --
Comité para Educacién y Entrenamiento que propicio el mejoramien
to de los métodos de capacitacion dada ia urgente necesidad de pre-
parar gente en diversas actividades originadas por la guerra. Por
lo que la primera guerra mundial fue un motivo para que se iniciari
la capacitacidn, ya que es donde comienza a utilizarse el método de los
cuatro pasos: "Mostrar, Decir, Hacer y Comprobar”. Con este méto
do se tratan de resolver importantes problemas de capacitacién y es
en 1920 cuando se reconoce dicho método, ademéis como una forma de

satisfacer las necesidades urgentes surge la educacién por correspon-



dencia.

LLas grandes potencias todavia no conformes con el reparto del
mundo, desencadenan la Segunda Guerra Mundial (1938-1945) con esta
crisis en los Estados Unidos surge méas fuerte la necesidad de utilizar
a la capacitaci6n, tomando gran importancia las personas que impar-
tirfan ésta. Como consecuencia, pronto empezaron a sumarse cam-
bios en la Reforma Administrativa de la Industria, pues era latente -
la necesidad de entrenar o capacitar al individuo sobre la marcha, por
lo que se desarrolla el Programa de Entrenamiento para Instruccion-
en el Trabajo, conocido como JIT. Estos programas estaban dirigidos
a capacitar a supervisores de primera linea, cuya habilidad y capaci-
dad entrenadora era importante para la expansidn de la industria de
la guerra. El {IT ensefia como instruir en los métodos de trabajo, -

problemas de relaciones entre supervisores y trabajadores.

Se puede decir que lo hecho hasta entonces tenfa como objetivo
impulsar el desarrollo de los recursos humanos, para obtener un tra-
bajo productivo y més eficiente aprovechando mejor las capacidades,

tanto en la empresa como en el nivel de vida del individuo.

La fecha més razonable para citar a la capacitacién dentro del

cuadro méas amplio de la Psicologia, es la de 1913, cuando se publicé



"Psicologia y Eficiencia Industrial”, de Hugo Musterberg. Este espe-
cialista Qefinia los conceptos duales de rendimiento o productividad

como una funcién de la contribucién o esfuerzo,

Hasta entonces los psic6logos inclinaban sus estudios al drea

de seleccidn y colocacién de personal, més que a la de la capacitacion.

En 1924 con los estudios de Hartowe se abrid una nueva era de
investigacion PsicolSgica en la Industria. Ahora podemos observar
que lo qué al principio parecia sencillo, se hizo cada vez méas comple-
jo pués los probiernas especificos a los que los psic6logos se tuvieron
que ex‘lfrentar abarcaron una gama de aspectos muy variados, como son:
el reclutamiento y la seleccién de personal, desarrollo organizacional,
capacitacién,f programas de calificacién de méritos, sistemas de -
evaluacion del personal, en donde, cada uno de ellos requeria de un

estudio minucioso y detallado.

Cuando una empresa contrata personal inexperto, tiene que recu-
rrir a un programa de capacitaciéon. [Los empleados nuevos, ya
sea que tengan o no experiencia en puestos similares, también se -
benefician con la capacitacién, ya que su induccién a la empresa -~

tiene gran importancia.



La capacitacidn no esté restringida de ninguna manera a los
empleados nuevos, es posible que la administracién tenga varios
problemas para los cuales la solucidn sea un programa continuo de
capacitacién; por ejemplo tenemos 10s problemas de: ampliacién de
funciones en el d4rea o en un puesto determinado, de desarrollo de
personas; por cambios de los sistemas de la empresa; mantenimien- '
to y mejoramiento, mayor calidad y productividad. introduccidn de
equipo o tecnologia, desarrollo o implementacién de los sistemas
administrativos, penetraci6n en los mercados, etc., por lo cual,
en muchas ocasiones se requeriri utilizar el mismo personal que
venia ejecutando funciones distintas, pero que a la vez necesitan

adquirir nuevos conocimientos y Habilidades.

1.- NECESIDADES QUE JUSTIFICAN LA CAPACITACION.

Teniendo en consideracion que las estructuras organizativas -
estin en constante cambio y crecimiento, podemos definir la efec -
tividad organizacional como el grado en el cual se aumentan todas
las formas de optimizacion de sus recuros, lo cual en algunos -

de sus casos se obtienen con apoyo de la capacitacidn.

L.a capacitacion se ha identificado como una necesidad que se

requiere satisfacer paraayudar al cumplimiento de los objetivos.
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organizacionales a corto, mediano y largo plazo. Podemos observar
éxito en las organizaciones cuando hay cumplimiento de los objetivos
institucionales, donde la capacitacién padria coadyuvar al logro de -

ellos.

Por otra parte es necesario hacer notar que no sélo las organi-
zaciones en si van a tener necesidades de capacitacidn por su cambio
o crecimiento, sino que también estas necesidades van a estar condi-
cionadas por el avance en el desarrollo del ambiente social, econ6mi-

co y tecnolégico.

Hemos sefialado lo necesario que es para la empresa la capa-
citacion, pero no podemos pasar por alto el elemento principal, el -
mismo individuo, cuya potencialidad requiere de toda nuestra aten -
cién, pues siempre la capacitacién estard en funcién suya, ya sea de

acuerdo a su puesto 0 a su profesion y caracteristicas individuales.

Por lo tanto, concluimos que es necesario el desarrollo de -
habilidades y capacidades del individuo a través de la capacitacitn
para beneficio de él mismo y del progreso y eficiencia de las orga-
nizaciones, contemplandose esta necesidad desde el punto Ade vista

legal como social y econdmico.



2.- LA CAPACITACION EN MEXICO.

a). Antecedentes.

Hasta hace méis de una década en México las empresas del sec-
tor pablico, asi como las de la iniciativa privada le dieron mayor im-

portancia a la capacitacion.

Desafortunadamente se ha visto con asombro que son las empre
sas de la iniciativa privada las que le han dedicado mais tiempo, recur-
sos humanos y materiales a la capacitacion, utilizando cada vez més
técnicas y métodos para mejorar los resultados de los programas; asi
como mayor importancia en el aspecto de la administracion de los -
recursos humanos, contando para esto con personal especializado y

con un presupuesto, asi como material y equipo para la instruccion.

Nos encontramos también con que las empresas privadas estin
més dispuestas a aceptar e introducir métodos de actualidad, aunque
ésto no implica que estén excentos de problemas de orden me todologi-
co, como puede ocurrir con la definicién poco clara en los objetivos
de la empresa a corto, mediano y largo plazo, los contenidos de los
programas, los objetivos de aprendizaje, que en ocasiones no son -

acordes con las necesidades de la empresa o del puesto y no garantizan



aprendizaje de los capacitandos. Por otra parte, es importante con-
siderar las dificultades en la preparacion de instructores y coordina-
dores que se requieren para la ensefianza, pues es un elemento de su-

ma importancia que en ocasiones se pasa por alto.

Aunque se han revisado en forma somera los problemas que
existen en cuanto a capacitacion y desarrollo de la iniciativa privada
se puéde considérar que ha mejorado y preocuipado en este aspecto,
ya que anteriormente se habian venido utilizando métodos obsoletos
0 que en ocasjones no eran los adecuados, no obstante la preocupa-
cién del gobierno federal que ha venido marcando los lineamientos a
seguir para que se estructuren planes y programas de capacitacion
y se han hecho reformas a la L.ey Federal del Trabajo al adicionar-
se una fraccién del apartado "A" del Articulo 123 Constitucional, -

asf como la Secretarfia de Trabajo y Prevision Socijal.

Ha dado importancia y fomentado el desarrollo de potencialida-
des en el Sector Piblico lo que se refleja en mejores servicios y ma-

yor aprovechamiento de los recursos.

Considerando la Capacitacioén un proceso de desarrollo dentro
de un contexto laboral, implica varios aspectos como son: legal, -

social y econémico por lo que tenemos:
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B). Aspectos : Legal, Social y Econdémico de la Capacitacioén .

Aspecto Legal:

El punto de partida de este movimiento promotor de la capacita-
ci6n de la fuerza de trabajo como cargo al patrdn, estd ubicado en el
decreto aparecido en el Diario Oficial del 9 de enero de 1978, que -

modifica la fraccién XIII, del Articulc 123 constitucional como sigue:

"Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estan obliga-
das a proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o adiestramien-
to para el trabajo. La ley reglamentaria determinard los sistemas,
métodos, y procedimientos conforme a los cuales los patrones debe-
rin cumplir con dicha obligacién". La Ley Reglamentaria a la que
el padrrafo se refiere es la Ley Federal del Trabajo, lo que en ade-

lante serd mencionada como la Ley.

En el siguiente paso después del lanzamiento del decreto fue el
emitir las reglamentaciones al mismo, las cuales fueron publicadas el
28 de abril de 1978 en el Diario Oficial. Estas destacan que se consi-
derard como "'de interés social promover y vigilar la capacitacion y
el adiestramiento de los trabajadores”. Evidentemente con la inten-

cién de enfatizar la importancia que esto reviste para las autoridades

en la materia. -9 -



Las obligaciones que la ley impone a los patronesg en este -

rengldn son lag siguientes:

Proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores.

Participar en la integracidn y funcionamiento de las comisiones-
que deben formarse en cada centro de trabajo, de acuerdo con lo

establecido por esta Ley.

Informar a la Secretaria del Trabajo y Previsidn Social respecto
a la contribucién y bases generales a que se sujetari el funciona-
miento de las Comisiones Mixtas de Capacitacién y Adiestramien-

to.

Atender la convocatoria lanzada por la Secretaria del Trabajoy
Previsidn Social para constituir las comisiones mixtas de capa-

citacidn y adiestramiento.

Aspecto Social:

El principal aspecto social de la capacitacién es mejorar el nivel

de vida del individuo en su ambiente circundante, asi como es evidente

en la actualidad que la capacitacion contribuye al crecimiento organiza-

cional y propicia un incremento en la capacidad de supervivencia de la

organizacion,
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£1 hecho de dar capacitacién permite a log individuos tener -
habilidades que sirvan a la organizacidn para garantizar, eﬁ la medi-
da que esta herramienta nos permite, el crecimiento en cuanto a cali-
dad de trabajo. Esto aunado al factor econémico y al factor directivo,
nos podrd llevar a una organizacidn que sobreviva a sus necesidades

y a las exigencias del medio circundante.

[.a contribucidén de la capacitacién al crecimento en cuanto a cali-
dad de trabajo. Esto aunado al factor econémico y al factor directivo,
nos podré llevar a una organizacion que sobreviva a sus necesidades y

a las exigencias del medio circundante,

La contribucién de la capacitacidn al crecimiento social no es
un hecho que ocurre una sola vez, sino que es un ciclo que parte de
la empresa a sus empleados o trabajadores, que revierte sobre la
empresa y ésta afectada al medio social, no sélo a través de sus -

beneficios sino a las exigencias que propicia en el medio.

Por otra parte también es necesario considerar que es ineludi-
ble el desarrollo del individuo dentro de las estructuras sociales con
el fin de mejorar las relaciones de crecimiento y alcance de objetivos
comunes que cumplen con las exigencias y necesidades del medio am-
biente.
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Asf también, es importante tener en cuenta que la capacitacién
en el individuo no sblo proporciona beneficios para su puesto de trabajo,
gino més bien en el desarrollo integrd de las habilidades y capacidades
de s mismo, con &sto contribuye también al desarrollo y progreso -~

nacional.

Aspecto Econbmico;

En el concepto de capacitacién no sélo tiene significados de efi-
ciencia para las organizaciones, sino que sus beneficios pueden refle-
jarse en ganancias econdmicas, asi es como una mejor capacitacion -

propiciaria mayor eficiencia lo cual estaria patente en las utilidades.

El ambiente econdmico tiene poder de vida sobre cualquier or-
ganiiaci()n, asi como se ha visto que la capacitacidn tiene cierta fun-
cion en la economia, es decir que maximiza las utilidades de la orga-
nizacién, teniendo claro que la eficiencia produce aumentos en la --

produccién.

El desarrollo de los recursos humanos es de suma importancia
para la organizacidn, no sélo en cuanto a utilidades se refiere sino en
la participacidn en la solucién de problemas, de mantenimiento, segu-

ridad, etc., que pueden propiciar mayor produccion.
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Las soluciones econdmico-técnicas pueden reflejarse como incremen-
tos en la eficiencia organizacional, ya que convierten a las organizacio-
nes en un sistema mas eficiente y por consiguiente contribuyen a su cre-

cimiento y supervivencia,

Por tal motivo, se considera que la capacitacion va a trascender no solo
en la economia de las organizaciones, incrementéndola sino en el patri-
monio nacional, ya que a mejor preparacitn de los individuos habra mayo-
res posibilidades de beneficios comunes y mejor aprovechamiento de los

recursos.

Por lo que se considera que es conveniente analizar la contribucion tanto
de la psicologia como de la androgogia en la planeacion del desarrollo del

individpo, lo que tenemos a continuacion en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 1I. RELACION DE LA CAPACITACION CON

LA PSICOLOGIA Y LA ANDROGCGIA.

II.1  De la capacitacién con la Psicologia.

I1.2 De la capacitacidn con la Androgogia. -




CAPITULO 2.

"RELACION DE LA CAPACITACION CON LA PSICOLOGIA
Y LA ANDROGOGIA"

Se ha considerado para la realizacién de este trabajo, que la
importancia de este tema no podfa dejarse pasar por alto, dado que
estas dos disciblinas: la Psicologia y la Androgogia, se encuentran
invglucradas en el proceso de ensenanza-aprendizajé que implica -

la capacitacidn, tema central de este trabajo.

Cabe mencionar que en la actualidad son los psicélogos y los
pedagogos quienes se ocupan de la sistematizacion de la ensefianza,
tratando de mejorar la elaboracién de planes y programas de capa-
citacion y con ésto facilitar el logro de las condiciones necesarias
para que se realice el proceso de ensefianza-aprendizaje con obje
tividad vy eficiencia: Por tal motivo consideramos de importancia
realizar una revisién y un estudio de estas interrelaciones para -
poder establecer fundamentos de ambas disciplinas en la presen-

tacitn de este trabajo.

En el disefio e implementacion de planes y programas de --

capacitacién, son la androgogia y la Psicologia las 4reas que pro-

- 15 -



porcionan los conocimientos en técnicas de ensefianza, que se requie
re para el proceso de capacitacion y desarrollo del individuo en diver

sos campos donde se lleva a cabo la capacitacion.

Para mayor comprensién sobre este tema, se presenta por se-
parado la relacidn de la Capacitacién con cada una de estas dos disci-
plinas y posteriormente se hace un anélisis de la conjugacién de la --

Psicologia y la Androgogia con la Capacitacion.
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Relacidn de la Capacitacién con la Psicologia.

La Psicologia es la ciencia que se dedica a estudiar la conducta. -
Esta conducta se dé en forma muy variada, de acuerdo a los distintos -
ambientes en que se desenvuelve el individuo. Si pudiéramos hablar de
la conducta por "segmentos", lo harfamos hablando de un comportamien
to en la industria, o de un individuo con determinada conducta en una --
tienda, en un hospital, o en una oficina. Aunque sabemos que no es pos_i_
ble fragmentar la conducta humana, si nos interesa observar la formaen

que se desenvuelven los individuos en un escenario determinado.

En este caso nos interesa hablar del hombre en un escenario: el -
laboral, en donde proporciona al psicdlogo miltiples motivos de estudio
desde el momento en que se introduce a la empresa, se relaciona con -
los demis, se adentra en un ambiente fisico determinado, se capacita,

se le evalda, corre riesgos, se inconforma, se le gratifica, etc.

En cuanto a capacitacion se refiere, han sido miltiples las funcio
nes y trabajos de estos profesionales dedicados a buscar el desarrollo
de las potencialidades de los trabajadores, empleados y funcionarios

de una empresa.,

Los psicSlogos han provocado en la industria norteamericana una

aceptacién en sus técnicas, pues han contribuido a predecir y prescribir
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cuales son las medidas que deben ser aceptadas por la educacién para

el desarrollo de los recursos humanos.

La facilidad que se dé en ese pais a la experimentacion y desa-
rrollo de nuevos métodos ha perfnitido el avance que se observa en el
drea de la administracion de recursos humanos. Sin embargo en --
México, afin no se cuenta con los beneficios que las empresaé extran-
jeras nos pudieran aportar debidoaque su aceptacion va siendo gra -
dual, de acuerdo a los recursos y necesidades de las empresas na -

cionales.

El objetivo del psicSlogo en su trabajo es buscar procedimien-
tos més eficaces para la investigacion y planeacién del desarrollo del
individuo, por lo que el Psicélogo emplea una serie de procedimientos

para medir las variables que intevienen en el ambiente laboral.

Ya desde los trabajos de Taylor y Fayol se observo la preocu-
pacion por el disefio de equipo y la preparacion del ambiente de trabajo,
destacando las influencias que estos elementos tienen sobre la capaci-

dad y limitaciones de los trabajadores.

Cabe mencionar que en la actualidad las funciones y resultados

reportados por los psicblogos en el campo de la capacitacion, debido
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a que en muchas empresas los dirigentes carecen de la informacién -
apropiada acerca de la formacién y funciones que puede desarrollar el
psicélogo dentro de la empresa; sin embargo al crearse nuevas dreas
de capacitacidn a partir del decreto de 1978, se observd mayor parti-

cipacién del psicélogo en esta drea.

El PsicSlogo trabaja sin perder de vista sus conocimientos sobre
la conducta humana, y siendo la capacitacién un area donde hay una -
modificacién a esa conducta, consideramos que es imprescindible su

colaboracion,

Como algunas aportaciones especificas del psicélogo a la Capa-

citacién tenemos:

1. Dar conocimientos sobre nuevas habilidades o mejorar las

que ya existen en las dreas del conocimiento.

2. Cambiar actitudes o conductas con cursos sobre dindmicas
de grupos, estabilidad emocional, entrenamiento por sensi-

bilizacién, psicologia aplicada, etc.

3. Ampliar perspectivas como cursos de extension universita-
ria, planes de carrera y desarrollo en dreas de especiali-

zacion.
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4. Formacion de instructores o coordinadores de la propia

drea de capacitacidn.

Este capitulo trata de revisar la relacién que existe entre la
Psicologia y la Capacitacion y de ésta con la Androgogia, aunque es
claro que ninguna descripcion podria precisar con exactitud en que

consiste dicha relacién, se presentan los nexos méds importantes.

En cuanto a la capacitacion se refiere, diversos autores con
sideran gque es esencial haber recibido estudios sobre educacidn y

Psicologia.

En cuanto a educacidn, la licenciatura en Psicologia abarca

entre otros los siguientes campos:

- Métodos y/o técnicas de ensellanza.
- Desarrollo de planes de estudio.

- Psicologia educativa.

- Psicologia del aprendizaje.

- Desarrollo de recursos humanos.

- Sistematizacién de la enseiilanza,

Ademds se proporcionan diversas materias que le permiten al -
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Psicdlogo incursionar en el campo administrativo de la propia capa-

citacién como son algunas de ellas:

- Anélisis de Puestos

- Ergonomia

- Teorfa de las Organizaciones

- Administracién de Empresas

- Capacitacion y Adistramiento

- Desarrollo Organizacional

- Administraci6én de Recursos Humanos.

En la actualidad el Psic6logo que se ocupa de la instruccidn, -

trabaja con algunas de las siguientes habilidades y experiencias:

A). "Investigacion de las necesidades de capacitacion, donde los

principales actividades son:

1.

Descripcidn de Actividades: En qué aspectos es necesario
capacitar a los trabajadores que ocupan un mismo puesto,
partiendo de las diferencias que se han localizado o de la

necesidad de incorporar personal nuevo.

Determinacidn de quienes van a ser capacitados. Es decir,

a qué trabajadores se va a dirigir el programa y cuiles son
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B).

sus caracteristicas. Estas deben considerarse para la -

seleccibn de técnicas y de materiales didacticos.

Determinacion del ndimero de prsonas que van a ser capa

citadas. También si seran capacitadas al mismo tiempo

o en periodos distintos.

" (capacitacion individual o en grupo).

Elaboracién de un programa de Capacitacion, cuyas actividades

generales son:

1.

Redacci6n de objetivos del programa.
Los objetivos son los resultados que desean alcanzar, es
decir las actividades que es necesario que aprendan los -

participantes.

Planeacion de la evaluacion., Una vez determinados los ob-
jetivos y estructurado el contenido, se seleccionan los ins-
trumentos respectivos para evaluar la eficacia del progra-
ma,

La evaluacidn debe ajustarse a los objetivos,

Selecci6n de Técnicas y materiales didacticos. Las técni-
cas de instruccion y los materiales didécticos facilitan el
aprendizaje, si son seleccionados adecuadamente. Los -

objetivos, los recursos disponibles, el tipo y el nimero -
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de destinatarios, condicionan esta seleccién,

4, Preparacitn de las actividades de instruccién. El éxito -
de un programa depende, en gran medida, de la prepara-
cién de las actividades que se realizarin en el momento
de la instfuccién. La improvisacién produce resultados
poco satisfactorios: es necesario preveer la forma en que
se dard la informacién, los ejemplos y los ejercicios que

ge van a utilizar, etc.

5. Organizacién de los cursos. Se hace necesario preveer,
por dltimo, la distribucidn y duracidn de las sesiones de
capacitacién y cuidar que las condiciones, materiales sean

convenientes para realizar el curso.

El Psic6logo, ademés de los puntos sefialados con anterioridad,
requiere de conocimientos generales sobre los prop6sitos como instru-
mento administrativo, anilisis y determinacién del progreso individual
del empleado y factores que influyen en la trasmision de los conocimien
tos al puesto de trabajo.

Prevee el PsicSlogo la satisfaccidn individual que se obtiene por
el desarrollo personal y por el proceso de la educacidn continua, pues

es saludable para el individuo una formacién que le permita mejorar su
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nivel social, econdmico e intelectual a la luz de los conocimientos
aprendidos. Esto para la empresa significard mayor motivacion de
su personal que le permitird alcanzar niveles més altos de desempe

fio y productividad,

La motivacién para lograr metas personales y de la organiza-
cion es un tema muy complejo; sin embargo el profesional de la indus
tria, como cualquier otro profesional de la sociedad, se siente orgullo
so0 de sus logros creativos.

Siendo entonces, tan importante la motivacion en el trabajo, se -
citan cuatro interesantes teorfas respecto a la motivacion y la satisfac-
cién, donde cada una de ellas contempla conocimientos (tiles acerca de
las fuentes y consecuencias de la satisfaccién en el trabajo. La teoria
de la jerarquizacion de las necesidades de Maslow que consiste en la
afirmacién de que las personas estdn motivadas por los deseos de satis-
facer una serie de necesidades generales, Dichas necesidades son fisio-
16gicas o de supervivencia, de seguridad y confianza, sociales, egocén-
tricas o de autoestima de autorrealizacion. De acuerdo con esta teoria
existe un orden particular en el cual lag personas generalmente se esfor
zarén por satisfacer sus necesidades. También una necesidad que per-
manece insatisfecha mucho tiempo mueve a actuar para satisfacer dicha
necesidad, Una vez satisfecha la necesidad, ésta tendréd poco poder adi-

cional para motivar o satisfacer a' una persona,
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La teoria bdsica (Herzberg, Mausner y Snyderman, 1959) indica que

la gente tiene dos series de necesidades. 1.a primera serie supone
evitar 'el ‘;d'c>lor"; la segunda serie entrafia la persecusion de un cre-
cimiento psicolSgico. Seglin estateoria, los factores extrinsecos -
("factores de higiene") no se relacionan en forma especifica con el
trabajo de una persona; entre ellos incluye las politicas de la empres-
sa, la supervision, el salario, la seguridad en el empleo y las condicio
nes de trabajo. Estos factores corresponden a la necesidad de evitar
el "dolor" vy son los determinantes primarios de la insatisfaccién en el
trabajo. Por otra parte, los factores intrinsecos {otivadores') como
son el logro, el reconocimiento, la calidad del trabajo y la responsa-
bilidad, corresponden a la necesidad de un crecimiento psicolégico, La
teoria de Herzberg implica que s6lo la segunda serie de factores ( los
motivadores) es capaz de predisponer posicivémente a los empleados
hacia el desempefio de sus funciones.

Teoria de la equidad (modelo de Adams 1963, 1965) intenta explicar la -
satisfaccidn por medio de los resultados, a la vez que intenta predecir
los cambios en el comportamiento (esto es; determinar cudl es la moti-
vacién para comportarse en una forma particular). Se basa en las pér—
cepciones del trabajador y en las comparaciones sociales involucradas
en el proceso de percepcion, Afirma que el individuo evalGa sus propias
circunstancias de otros.

De acuerdo con la teoria de la equidad, cuatro percepciones diferentes
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puede influir en la evaluacion individual de una situacion:

a) Las percepciones que unapersona posee de sus propios in
sumos en una situacidn dada.

b) Las percepciones personales de 10s insumos de otra per-
sona, con la cual se compara.

c) Las percepciones que posee una persona respecto de sus
propios resultados. Y

d) L.as percepciones que una persona tiene de sus resultados

en comparacion con los resultados obtenidos por otros.

Por Gltimo la teorTa de las expectativas, se utiliza para expliéar el -
proceso por el cual los trabajadores oltienen satisfaccién en las orga-
nizaciones. El modelo también identifica diversos factores criticos -
que influyen en la satisfaccidn del trabajador y la efectividad organiza-
cional. De acuerdo con dicha teoria, hay tres factores que influyen en
la probabilidad de que una bersona decida comportarse en una forma -
daaa: expectativa (E P), instrumentalidad (P O) y valencia. La expec-
tativa representa la percepcién que tiene una persona de la probabilidad
de que el esfuerzo conduciré al comportamiento pretendido, La expec-
tativa es la respuesta de la persona a la que pregunta: ;Cufl es la pro-
babilidad de que, si lo intento, pueda alcanzarlo?, L.a instrumentalidad,
es el segundo elemento de la teorfa, es la percepcion que tiene una per-
sona de la probabilidad de que su desempefio conduzca a determinados

resultados, El valor de la instrumentalidad contesta la pregunta. ----
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{Cudl es la probabilidad de que, si alcanzo éxito, obtenga algo a -
cambio?. El tercer elemento de la teoria de las expectativas es -~
conocido como valencia. Consiste simplemente en el valor que una
persona adjudica a un resultado. Contesta a la pregunta ";Qué valor

concede a este resultado’?.

En esta teoria la mayor parte de los comportamientos esté&n asociados
con una serie de posibles resultados,

Dado que dentro de la participacién del psicologo en los ambientes
laborales es importante la aplicacién de los conocimientos sobre moti-
vacion y satisfaccién en el trabajo, Asi también son necesarijas las -~
aportaciones de otras dreas como es el caso de la androgogia, motivo
por el cual a continuacién se hace un breve estudio de las relaciones -

de la capacitacién con la androgogia.
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RELACION DE LA CAPACITACION
CON LA ANDROGOGIA



El capacitador o instructor no sélo debe tener conocimientos
generales y especializados, sino que también debe dominar otros -
aspectos como son: capacidad de conduccion, capacidad de adapta-
cién y capacidad intuitiva. Es necesario que tenga una formacion -
didactica y que esté capacitado en el uso de medios y procedimien-

‘tos para conducir en forma eficaz el aprendizaje.

Se ha intentado solucionar la falta de sistematizacién de este

proceso con centros de capacitacion docente.

Para llegar a determinar un modelo de ensefianza se pérte de
la ubicacidn de programas de ensefianza-aprendizaje. Dentro del -
dmbito de la pedagogia se describen los antecedentes para la cons-
truccidn de un Modelo y su suprasistema, asi como las caracteris-

ticas de los elementos que lo constituyen.

La educacidn se considera como un proceso individual y so-
cial,
Como proceso individual la educacidn se desarrolla en el hombre y
tiene como finalidad el perfeccionamiento integral de sus potencia-
lidades.
En su dimensidn social, la educacién se considera como un proceso

mediante el cual las generaciones adultas transmiten valores cultu-
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rales a las nuevas generaciones con el fin de agegurar la continuidad
y acrecentamiento de la cultura y la organizacién social.
AsT la educaciSn es un proceso permanente que origina el perfecciona

miento del hombre y ayuda a la transformacion de la sociedad.

La educacién se realiza a través de una relacidén de hombre a
hombre, de sociedad a sociedad, cuando una de las partes influye so-

bre otra para mejorarla.

La educacion constituye el objeto de estudio de la androgogia.
Ella es considerada como un conjunto de conocimientos sisteméticos
relativos al fen6meno educativo.

'La pedagogia describe, fundamenta y sistemdtiza el proceso educativo.
Ahora bien, por ser la educacién un proceso de enormes proporciones
es analizada por la pedagogia con los principios del conocimiento, -
Comprometiéndose a analizar el fin del hombre y los valores éticos y
sociales. Por ser la educacién un proceso de influencia humana, ia -
pedagogia en su aspecto técnico-practico, propone y sistemdétiza los
medios adecuados para la organizacion de programas de accibn, cuyo
objetivo sea conducir el proceso educativo hacia el fin propuesto, con

seguridad, economia y elevado rendimiento.

La androgogia es una ciencia cuyo objeto de estudio es la educa-

ci6n como proceso de perfeccionamiento humano, individual y social.
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que lo describe, analiza y sistemétiza atendiendo a su desarrollo --

histérico.

Con el fin de tener un marco tedrico de referencia para los propdsi-
tos de este trabajo se concluye que la pedagogia es una ciencia descrip
tiva, tebrico-normativa y de realizacibn practica del proceso educati-

vo.

Por otra parte en la transicion del plano praictico técnico, la --
androgogia se basa en la psicologia y en la sociologia, como ciencias
descriptivas para conocer el comportamiento psiquico del hombre y

asf establecer criterios para la experimentacién educativa.

_ El conocimiento del comportamiento psiquico y social del hombre
va a permitir a la pedagogia realizar estudios sisteméticos para compa-
rar el grado de similitud o discrepancia que hay en el producto del proceso
educativo con respecto al deber ser de la educacién, para comprender
sus causas y efectos y poder establecer lineas de accién basadas en una
realidad humana, aquf es donde se ubica una pedagogia experimental -

psico-social.

Es necesario considerar también que la pedagogia es una cien -
cia de realizacidn préactica del proceso educativo, incluye en su estu-

dio a la didactica y es considerada como un conjunto de normasy  ---
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procedimientos para llevar a cabo el proceso de ensefianza-aprendiza-
je.

La didActica sistemaétiza el proceso de enseflanza aprendizaje.

La didactica se basa ademds en la psicologia, ya que ésta le propor -
ciona los principios, leyes y fundamentos tedricos del proceso de en -
seﬁanza-éprendizaje en funcién de la conducta humana, asf también
se basa en la sociologfa que le proporciona las leyes fundamentales

y principios tedricos del proceso de ensefianza aprendizaje en funcién

de la relaci6n humana en sociedad.

Por otra parte la enseflanza va a estimular y dirigir cualquier cambio
en la conducta del que aprende, favoreciendo la interrelacitn y la fi-
jacion de lo aprendido,
Lo que seria de la siguiente forma:

Conocimientos

Individuo ——— Aprendizaje ———— Cambio -——m—— e .
Interacciones

El proceso educativo se realiza en todo tipo de instituciones que el hom-
bre ha formado dentro de la sociedad: familia, comunidad, organizacio-
nes laborales, instituciones educativas, etc. Para que se dé el proceso
de ensefianza-aprendizaje se requiere de planeacién, realizacidn y eva-

luacidn,al sistematizar estos momentos y determinar sus elementos y
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relaciones a causa de fallas podra realizarse la retroalimentacion

para volver a planear de nuevo.

Otro aspecto importante es que el pedégogo préctico transmite
sus conocimientos; pero no lo hace con métodos muy precisos.
Las nuevas perspectivas de la psicologia y-de los métodos de educa-
cién son a menudo percibidos por el pedédgogo (hombre de prictica)

como una critica a la acci6n pasada y un hurto al futuro.

La psicologla le informa de todos los resultados obtenidos
pero el pedagogo se coloca en desequilibrio.
El pedagogo reacciona frente a este desequilibrio resistiéndose al
cambio y rechaza al menos en parte la infohnacién. Se le ha dado -
pex.;o no se le ha formado, puesto que no ha integrado la informacién
en su conducta, en su comportamiento, en sus actos.

No hay lenguaje comf(in entre el psicSlogo y el peddgogo préactico.

El Psicéldgo se expresa maés satisfactoriamente en términos
de grupo, de dindmica de grupo, en términos de grupo de aprehensitn
global, de toma de conciencia, de actitudes, de intereses, etc.

Desde luego que lo anterior se refiere a la planeacion del desarrolio

del  individuo dentro de un proceso de ensefianza aprendizaje
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Por lo que a diferencia del androgogo que tiene tendencias
técnicas; el psicologo tiende a buscar, comprender y explicar el
comportamiento, Dado que consideramos que las aportaciones -
psicoldgicas han sido, desde diferentes puntos de vista, en base al
comportamiento, ya sea a partir de los principios bésicos del apren
dizaje, de la importancia fundamental de las caracteristicas indivi-
duales o de los procesos cognoécitivos que ocurren en el individuo.

Es decir que se propician las condiciones de ensefianza-apren-
dizaje para poder controlar la capacitacién que se proporciona a los
individuos, donde se mide y evalfia el cambio de conducta que se ob-
serve.

Las observaciones tienden a ser objetivas, medibles y cuantifi-
cables; dando importancia a los aspectos psicoldgicos de la persona
en la preparacion de la ensefianza, runiendo las condiciones necesa -
rias para que pueda dérse y facilitar el aprendizaje.

Por lo que la androgogfa muestra mayor interés por las técnicas
y método de instruccién, considerando la presentacién de la informa-
cién, materiales diddcticos y de apoyo.

Ademés puntualiza la importancia de la educaci6n en el hombre
pero a diferencia de la psicologia no sitda al hombre dentro de su --
contexto medio-ambiental donde se estudia, ya que este trébajo analiza
la repercusién de algunas variables (curso de capacitacién) en el com-

portamiento laboral del individuo observdndose a través de la medicién
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de algunos indicadores,
Ampliamos nuestro marco de referencia, tomando los aspectos bi-
sicos de sistematizacidn de la ensefianza, que nos aporia la androgo-
gfa, pero aplicdndolo al campo de la psicologia industrial, dado que
el escenario es una empresa de servicios, Donde consideramos que
definitivamente son necesarias en la capacitacién, tanto las aportacio-
nes de 1a-androgogfa como de la psicologia, ya que los resultados de
es',ta conjugacion brindan mayores elementos de investigacién y pla-
neacién del desarrollo de los individuos dentro de su trabajo y su re-
laci6n con el desarrollo y productividad del mismo.

En base a los elementos tedricos citados con anterioridad y en-
fatizando el interés en el estudio del desarrollo del individuo en su tra-
bajo, en el siguiente capftulo se presenta un breve anilisis del ambiente

laboral donde se aplicé la metodologla del caso préctico.
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CAPITULO III.

DE LA CAPACITACION EN UNA
EMPRESA PARAESTATAL DE
SERVICIOS.

1.- Antecedentes de la Empresa:
a) Caracteristicas
b) Crecimiento

¢) Desarrollo

2.- Andlisis de Necesidades de Capacitacion.



1. Antecedentes de la Empresa

Para poder presentar el escenario que hemos elegido para el
trabajo que nos ocupa, hablaremos de ése desde diversos 4ngulos.Por
una barte cuél és su razdn de ser, es decir cuéles son sus objetivos
ihstituoionales, su historia y sus objetivos estratég,icos, todo esto

para poder identificay el tipo de empresa donde se aplic6 este trabajo.

Por otra parte se enunciarfn sus caracteristicas, tanto en su gé-
nero de empresa paraestatal, como el de una empresa del sector finan-

ciero,

Y por Gltimo nos ocuparemos de su crecimiento, es decir cual ha

-sido su evalucién a través de sus cincuenta afios de operacion.

Por principio de cuenta necesitamos situarla en su contexto general,

o sea definir que es una empresa paraestatal y cudl es su raz6én de ser.

Si nos remitimos a textos de economia politica encontraremos la
siguiente cita: "Nuestro pafs se ha caracterizado por su sistema politi-
co, en el cual tanto las empresas privadas como las pertenecientes al

Gobierno, colaboran en el economia mixta del pais.
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En apoyo a esta economia, se crearon las empresas paraestatales,
cuya caracteristica primordial es que la mayoria de sus acciones perte-
necen al Gobierno Federal, asi como otros organismos del sector ofi-
cial estatal, como ejemplo tenemos a Petréleos Mexicanos, Teléfonos -

de México, S A, etc.

Queremos hacer mencién que elegimos este tipo de empresa, por
su situacion interesante, ya que ademéis de pertenecer al grupo paraes-
tatal, persiguiendo objetivos de tipo social, corresponde ademés al sec-
tor financiero, por lo que tiene también objetivos de rendimientos y uti-

lidades a obtener,

La ubicacidn de este tipo de empresas puede observarse en el

organigrama del sector financiero,

Al estar esta empresa incluida en el grupo paraestatal, los efec-
tos del sistema politico, necesariamente se haran sentir con mayor -
profundidad, pués con cada sucesidn presidencial o cambio de gobier-
no, podrd haber cambios en ideas o politicas que serin adoptadas por
los administradores de la Compaiifa. Esto lo podremos observar en el .-
inciso denominado crecimiento, dg este Capitulo en el cual a través

de decretos ha variado el rumbo de esta empresa.
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a). - Caracteristicas.

De acuerdo a la informaci6én recabada, podemos enlistarlas parti-

cularidades de las Empresas Paraestatales del Sector Financiero, que son:
A. Suscripcién de més del 50% de las acciones, o capital Socijal
de la empresa.

B. Sus acciones son de series especiales que solo pueden ser

suscritas por el Gobierno Federal.

C. Estd constituida por una conjuncién de elementos para lograr

un fin en forma eficiente, es decir con rendimientos,
'D.  Dependencia directa del Poder Ejecutivo.

E. Este tipo de empresgas coadyuva a la Economia del Pais y -
apoya, en esta época el Plan de Desarrollo Global. (A través

de la Reforma Administrativa).

F. Recibe regulacioén, (por pertenecer al Sector Financiero), de
la Secretaria de Hacienda y Crédito Pdblico, a través de la

Comision Nacional Bancaria y de Seguros.

_39_



G. Su Consejo de Administracitn estd constituido por funciona-

rios de Entidades Administrativas del Sector Pablico.

L Las Empresas Paraestatales de este Sector se dedica a la

prestacion de servicios.

Is Ha presentado cambios importantes en su estructura organi-

zacional.

K. Ha habido cambios en sus estilos administrativos, repercu-

tiendo en el sistema humano de las empresas de ese tipo.
L. Ha venido trabajando con rendimientos en los Gltimos afios.

M. . Se encuentra actualmente entre las principales empresas del
pais, en su giro y abarca el mayor nlimero de asegurados de |

toda la nacidn.
b). - Crecimiento.

La trayectoria de la Aseguradora la ha llevado a lograr una car-

tera que al finalizar 1981, queda integrada con las siguientes cifras:

Trabajadores asegurados en pélizas individuales: 234, 491,00
Trabajadores asegurados en pdlizas de grupo: 1,828, 322,00

Trabajadores asegurados en pélizas colectivas: 976, 358,00
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La estructura de la cartera de ahisa se ha modificado signi-
ficativamente, destacando principalmente el acelerado crecimiento
de la poblacién de grupos asegurados, la cual casi se triplicé duran-
te los dltimos cinco afios. |

Otro carﬁbio significativo en la estructura de la poblacién ase-
gurada por ahisa se debe a la contratacion de seguros de retiro, ini-
ciada en 1981. Este seguro no eleva el nimero de asegurados, pero
si representa una doble proteccién (vida-retiro) para 976, 358 trabaja-
dores al Servicio del Estado, asf como para 88, 823 pérsonas en segu-
ros de grupo, que a diciembre de 1981 ya gozan de este nuevo benefi-
cio.

La captacién de primas anuales se ha visto favorecida con un -
incremento del 496 por ciento durante los Gltimos cinco afios, sieﬁdo
en 1981 cuando se present6 el incremento més fuerte, habiendo alcan-
zado primas superiores en un 95% con relacitn a 1980.

De las primas captadas en 1981 el 64.78% correspondi6 a Seguros
de Vida el 35.11 %r a la inclusién del Nuevo Seguro de Retiro y el 0-11%
a Seguros de Accidentes y Enfermedades.

La captacion de primas de seguros de vida, durante los Gltimos
aflos, ha manifestado un comportamiento definido por el crecimiento
sﬁperior en el Seguro Colectivo para los Trabajadores al Servicio del
Estado, reflejando un incremento de 338 por ciento en el periodo 1977-
1981, debido principalmente al aumento de la poblacidn asegurada y al

aumento de primas, absorbido por el Gobierno Federal,
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c). - Desarrollo

Como un imperativo al acelerado crecimiento de la Empresa,
expuesto en péginas anteriores, ha surgido la necesidad de capacitar
personal, afinar politicas administrativas, revisar procedimientos
y.' perfeccionar sistemas a fin de mejorar la calidad de los servicios
que presta la Institucién, creando las condiciones administrativas y
operacionales necesarias para enfrentar exitosamente el futuro en
procura del aprovechamiento optimo de sus recursos.

Con este nuevo impulso, durante la presente administracién se
han venido reemplazéndo los sistemas manuales y mecénicos, susti-
tuyéndolos por sistemas de cOmputo que permitan aprovechar al mé-
ximo la capacidad de los recursos, auxilien en la toma de decisiones
y, principalmente, -faciliten y agilicen la prestacitn de los servicios
solicitados a la Institucidn.

Es complemento de lo anterior se considerd la implementacion
de un Sistema Integral de Infc_)rmaci‘én, en cuya instrumentacion ha si-
do necesario capturar por etapas la informacion de los sistemas gene—
rados por las diferentes actividades que se desémpeﬁan en la Institu-
cién, dando prioridad a aquellos programas que se relacionan direc-
tamente con la atencién a agegurados y beneficiarios, por 1o que su
implementacidn se inicié con el proceso de pago de siniestros.

En las condiciones en que venia operando la Empresa, el pago de
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siniestros se efectuaba en un plazo promédio de 48 dfas a partir del
momento en que ingresaba la reclamacién del pago.

Posteriormente, con la implementacitn del Sistema Unico de -
Pago de Siniestros, se logrd disminuir el tiempo hasta en diez dias, -
Actualmente, mediante el control computarizado de la informacion,
estos pagos se realizan en un plazo de ocho dias promedio y existe
el prop6sito de que, una vez integrado en su totalidad el Sistema de
Informacion de la Compafifa, se logre disminuir adn més el tiempo
requerido para esfoé pagos.

Otro aspecto que atafie a los asegurados y al que la Institucin
también concede gran importancia es el relacionado‘con la emisi6n
de pélizas. -

En este rehgién, se ha disefiado e impleméntado casi en su totalidad,'
un nuevo sistema computarizado de la informaci6n, que ademds de -
disminuir los tiempos de operacidn, reduce las cargas de trabajo que
répresentan los volGmenes de pélizas y recibos por emitir y que, al

" mismo tiempo, favorece la confiabilidad en la precisién ae las cifras
determinadas, ‘

El nuevo Sistemé. de Emisi6n de P6lizas de Seguro Individual considera
un plazo de 7 dias habiles para la emisién, en comparacién con el sis-
tema anterior, ﬁue consideraba un plazo promedio de 33 dias hébiles,
De igual forma, se ha disefiado e implementado un nuevo Sistema de

Emision de P6lizas y Recibos de Seguro de Grupo, con caracteristicas
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En apoyo a la administracién de la Empresa, se ha implementado un
nuevo sistema de planeacidn, en cl que cabe destacar el cardcter -
participativo de todas las dreas de la Institucién al consolidar la
informaci6n y la consecuente toma de decisiones. A este respsacto
caba destacar la elaboracién de estrategias, normatividad y metodo-
logias, que han hecho una realidad el que la Empresa cuente con un
sistema de programacidn y presupuestacion, en sus etapas de formu-
lacidn, seguimiento, control y evaluacidn; asf como en lo relativo a
la actualizacion del Manual General de Organizacion y el disefio y
documentacién de los sistemas y procedimientos administrativos
que redunden con mayor eficacia y productividad en el cumplimiento

de sus objetivos institucionales.

Objetivo Social:

"Hacer llegar y promover eficazmente los beneficios del seguro
de personas en toda la Repiiblica, sirviendo a todos los niveles socio-
econdémicos, con espzcial atencin a los niveles bajos y medios, asf
como a las necesidades de seguros del sector oficial, utilizando para
ello las técnicas de mercadotecnica y capitalizando las experiencias -
anteriores, a efecto de proporcionar oportunamente a los beneficia -
rios legalmente designados, la tranquilidad econSmica prevista por el
asegurado, ademds de coadyuvar con el Gobierno Federal en su funcitn

de administracion de justicia social y en sus planes de desarrollo econé-

mico y social del pais."
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Objetivo Econdmico:

"Obtener 6ptimo rendimiento de sus operaciones, conservar e
incrementar en forma autosuficiente su patrimonio y lograr la pene-
tracién en el mercado de seguros de personas, a fin de garantizar a
los accionistas un rendimiento razonable, a sus empleados una fuente
de trabajo estable y a la economia nacional ahorros para su fortaleci-

miento y desarrollo."

Objetivo Social:

"Proporcionar a asegurados, beneficiarios, cdnt_ratantes, agen-
tes y ptblico en general, atenci6n eficaz y amable, para lo cual se --
mantendrd una estructura organizacional acorde a la dindmica de sus
operaciones utilizando racionalmente sus recursos, revisando y actua
lizando sistemética y permanentemente sus planes, politicas y proce-
dirnientos a fin de mantener, proyectar e incrementar una buena ima-

gen de la Compaiifa."”
Estos objetivos nos permiten introducirnos en la empresa, e

investigar como van a lograrse las finalidades que hacen vislumbrar

esta empresa de seguros,
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Nos remitimos a revisar poli’ticas, normas y procedimientos
o sistemas generales, de los cuales Gnicamente encontramos los
objetivos estratégicos, Estos objetivos permitirdn dar cumpli -
miento a los institucionales, marcando un plazo en tiempo y abar-

cando su mercado, imagen y regulacion de su mercado, ellos son:
Mercado de la Empresa:

"Ganar una mayor parte del mercado con objeto de dar cum-
plimiento al objetivo social de la compafifa, consistente en atenrder‘
las necesidades de seguros de personas del Sector Oficial y hacer
llegar los beneficios del seguro de vida a todas las clases sociales,
poniendo prinqipal atenci6n a las clases de escasos y medianos re-
cdrsos y al mismo tiempo asegurar la consolidacién de la Compaiifa

en el mercado,
Imagen de la Empresa:

"Mejorar la eficiencia e imagen de 1a Compafifa con el objeto de
cumplir nuestra obligacién de servicio como'Asegur'ado'ra y lograr la

confianza y aceptacién por parte de los asegurados, beneficiarios, -

contratantes, agentes, empleados y autoridddes. -
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Regulador del Mercado:

"Servir como instrumento regulador del mercado de seguros de
personas, sugiriendo a las autoridades hacendarias, las politicasy -
acciones que beneficien el desarrollo de la actividad asegufadora en
México y llevando a cabo las acciones que para lograr lo anterior le

[

encomienden dichas autoridades

Lo anterior ha sido el resultado de la administracién anterior de
la empresa, deseando que una vez definida la razén de ser de la empre-
sa, exista una consolidacidn de ésta que le permita lograr el apoyo al

pais que se pretendid desde siempre.

La empresa actual es resultado de cada etapa presidencial, pero
es importante considerar por otra parte que su giro la coloca entre las
empresas del Sector Oficial, que provoca una regulaci6n a través de la

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico.

Probablemente la situécic‘)n que aqui se presenta no sea exclusiva
de una empresa paraestatal, pero si es un ejemplo "vivo de la proble-
maética que presenta una empresa de este corte al reunirse varios fac~
tores que poco a poco se irdn seiialando y sobre todo donde se ha per-

mitido la implantacién de la capacitacién.
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De hecho no existia un compromiso formal, que permitiera la
€ jecucion adecuada de los usuarios de los sistemas, por no verse
involucrados, pues no eran ellos los que decidian el sistema sino

personal asesor en colaboracidn con los ejecutivos de la Compaiiia.

Algo similar sucedi6 al adquirir el nuevo equipo de cdmputo, sodlo
que llegd el momento en que los usuarios requirieron de capacitacion e
involucramiento y se propicié el primer cambio importante para la

empresa en este aspecto.

Habia sucedido algo curioso, se habia manifestado la necesidad
de capacitacion y estaba a disposicidn del personal, toda la asesorfa

técnica que se requiriera.,

Fue entonces cuando se inicié con la capacitacién que en general
no se ha aplicado en forma sistematica dado que se carece de algunos
elementos de infraestructura como: Manuales de Procedimientos, Per-
files de Puestos, Inventario de Habilidades, etc. Sin embargo existe
interés por el desarrollo de los empleados y en la actualidad se estdn
desarrollando alg‘u‘nas acciones al respecto. Y también se nos permitié
el seguimiento de algunos cursos impartidos, como el que presentamos

en este trabajo.
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-Dado que se considera que en el desarrollo del individuo es necesa-
rio planear actividades de acuerdo a las necesidades de capacitacion
que se requieran, a continuacion se presenta un breve andlisis de la

importancia de ésta.
2.~ Anédlisis de Necesidades de Capacitacidn.

La importancia de la determinacion de necesidades de entrena-
miento va implicita en la siguiente cita de Richard B. johnson:

"Una de las formas para incrementar la productividad es mante-
ner al minimo el nGimero de pasos que se deben dar para producir un
articulo o servicio, Pero no es &sta la Gnica razén, ‘podemos enlistar

cuatro més:

1, Para que la gente sea més productiva en su trabajo actual y esté

lista para progresar.

2. Porque el éxito de la empresa exige un desarrollo 6ptimo de la
labor individual. Esto requiere que se definan y resuelvan las
necesidades de crecimiento de cada miembro, lo que se traduce

en entrenamiento y desarrollo.

3. Porque todas lag "personas normales”, independientemente de su
lugar en la jerarquia, pueden hacer un buen trabajo y harin un -

buen trabajo si tienen la oportunidad. Esta oportunidad se d4, en
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parte, cuando la empresa prevee la necesidad de una persona de
mejorar sus conocimientos, habilidades o actitudes.

Al hacerlo, la compaiiia aumenta su productividad al paso que el
individuo avanza en su carrera. Otra vez el primer paso congis

te en determinar las necesidades validas de entrenamiento.

4. Porque podemos desperdiciar tiempo, dinero y esfuerzo cuando el
entrenamiento no estd basado en necesidades que existen o que van

surgiendo,

Este dltimo punto, puede resumir las consecuencias de aplicar mo
delos que nos parecen excelentes y que sin embargo no corresponden a
una necesidad de capacitacién real.

La deteccidn de necesidades suele llevarse a cabo, bajo el andlisis
de las necesidades manifiestas de capacitacidn y adiestramiento, es de -
cir, formacién para el personal de nuevo ingreso, de promociény de -
"actualizaci6n.

Sin embargo a la deteccién de necesidades éncubiertas, debe darsele la
importancia debida, ya que requieren de un anélisis méds profundo.

Al hablar de necesidades de entrenamiento, se puede decir que
&stas se refieren a las carencias que los trabajadores tienen para desa-
rrollar su trabajo de manera adecuada dentro de la organizacibn, sin
embargo no es posible habla; de necesidades de entrenamiento sin saber

cuales son los clementos apropiados para que la empresa, como sistema,

funcione eficientemente. Por tanto la deteccién de necesidades de entre-
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namiento debe ser un estudio comparativo entre la manera apropiada de

trabajar y la manera como realmente se trabaja.

Por capacitacion lo anterior, se puede hablar de necesidades de
cuando existe una discrepancia entre lo que debiera hacerse y lo que
realmente se hace.

Los objetivos que se pretendieron alcanza al utilizar la metodolo-
gia de anélisis de una actividad, a partir de la descripcién de puestos
tuvo los siguientes objetivos:

1, Identificar necesidades de entrenamiento.

2. Definir si los problemas son de capacitacién,

3. Determinar las prioridades de las acciones de entrenamiento,

3.1 Definiendo a que 4rea del aprendizaje (matriz, cognoséitiva, efec-
tiva) se va a dirigir la instruccidn.

3.2 Precisando los tipos de entrenamiento para cada uno de los niveles
ocupacionales.

3.3 Seleccionando y agrupando al personal a instruir, de acuerdo con
las necesidades del puesto que desempefia.

4. Calcular el tiempo en el que las necesidades de capacitacién serén
satisfechas, programando las acciones de acuerdo con los diferen-
tes niveles que conforman la estructura orgdnica de la empresa.
Considerando en anélisis anterior,en la empresa donde se aplicéd el

caso préct':ico de este trabajo se realizd una deteccidn de necesidades al apli

carse el curso, (segiin anexo <) donde se marcan los pasos para la obten --

cidn del diagnoéstico.
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CAPITULO IV, METODOLGGIA

V. Planteamiento del Problema.
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. Definicidn de Conceptos.
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Disefio.
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v.3

CAPITULOIV. METODOLOGIA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En una Empresa, hablando de Productividad y Desarrollo, inter-
vienen infinidad de factores, entre ellos la Capacitacion. Es

nuestro propdsito el detectar si la capacitacién es un factor im-
portante, determinando en forma cuantificable la modificacion de

la conducta resultante y la productividad global.

OBJETIVO

La presente investigacidn tiene como propOsito principal obtener

informacion sobre los efectos a corto, mediano y largo plazo de

la capacitacién aplicada al grupo secretarial de una Empresa de

Servicios,

HIPOTESIS DE TRABAJO

Habiéndose impartido capacitaci6n, entonces se observard un
incremento significativo en el desempeiio como empleado(a)

y productividad global,
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V.4,

Iv.5.

Si no se impartié capacitacién durante tres afios, y no hubo

prictica, entonces se presenta una curva de olvido.
- i

“Si se invirtié en capacitacidén, entonces se observara una mejora

en la productividad y desarrollo,

DEFINICION DE CONCEPTOS

Los conceptos que se utilizan versan sobre las siguientes defini-

ciones:

Mecanog rafia. - Accidn de escribir a maquina los escritos que se

le soliciten, para efectos de copia o transcripcidn.

Taquigrafia. - Accidén de tomar en dictado, a través de signos, los

escritos que para efectos de transcripcidn se le soliciten.

Ortografia.- Accién de escribir correctamente, cuidando acen-

tuacién, prosodia y uso correcto de consonantes en todo escrito,

VARIABLES

Variable Independientes: Es la capacitacién o entrenamiento que

se aplicd,
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Iv.6

VARIABLE DEPENDIENTE: Es el desarrollo y productividad

a través de los siguientes aspectos.

- Asistencia, Puntualidad, No. de Incapacidades por Enfer-
medad, No. de permisos, Promociones, Evaluaciones de Deser
pefic y Rotacion de Personal, as{ como responsabilidad, coopera

cion y Mejoramiento Cuantificable.

Productividad Global y Aumento en el porcentaje de Ventas de

la Empresa,

POBLACION

El Universo utilizado en este estudio fue integrado por 82 perso-
nas que corresponden al grupo secretarial, con un rango de edad
de 25 a 35 afios, de sexo femenino y cuya escolaridad corresponde
a estudios comerciales basicos. La muestra representativa que se
tomo para la aplicacién de este estudio fue de 20 secretarias elegi-

das al azar.

DISENO

De acuerdo a la metodolugia de este trabajo se aplica un disefio
intra-grupo, bajo las condiciones pre y post. Para ser clarosy
objetivos en la aplicacion del tratamiento experimental se presen-

ta a continuacién un diagrama.
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*DISENO EXPERIMENTAL*

DISENO INTRA - GRUPO, BAJO LAS CONDICIONES PRE Y POST

PRE POST
Un Mes Capacitando Un Mes después Tres Meses Tres Afios - Resgultados

y Pt
}MCd!c[d:;A ; / ) i :ln&dw . g
Indicadarag cha éun da “QC-NN:*:’.“E
[t ficetore ™

Medictsn do

§ llldltﬂd‘arcql

fMcdicion ce 4
§ Indicedores Jf

/ vanea =;, f "_“"7 / s
4 Je veoras Usilided - Unitidet @ WBtlidad 3, § Quadto %’
: ! de anmze J i de Ventes ( ; dc thﬂz° f Lm:::\:ﬁii:g

Se utiliza el disefio elegido deseando comparar puntuaciones entre las diferentes etapas, conside-
randoge por separado, como tratamientos diferentes, cada una de ellas, primero, anterior a la
aplicacién de la variable independiente y en tres perfodos posteriores (a un mes después de ia

capacitaciOn, a tres meses més tarde y tres anos) Observando los cambios, deseando compro-

bar o no las hipttesis planteadas.
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INSTRUMENTQOS DE MEDICION

Para la recopilacitn de informacién requerida en este estudio se

eligieron los siguientes instrumentos:
Relaciones de personal.

Entrevista estructurada. - Que fue utilizada en forma individual

a los jefes inmediatos (Ver anexo H).

Evaluacion Diagndstica.- Aplicada en la etapa previa a la Capa-

citacion.

Cuadros de Indicadores.- Conteniendo éste los siguientes concep-
tos (asistencia, puntualidady nimero de incapacidades. ( Ver

Anexo A-E).

Compendio de Datos en Lista Checable (Ver Anexo F)
Registros de Evaluaciones de Desempefio. No Aplicable.

Cuestionarios. - Estos fueron aplicados a los participantes (Ver

Anexo G),

Cuadro Comparativo de la Productividad Global de la Empresa.

(Ver Anexo 1).
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v.9

PROCEDIMIENTO

Para detectar si la capacitacion es un factor importante en la

" Productividad y Desarrollo a corto, mediano y largo plazo fue-

ron consideradas las siguientes etapas:

1A. ETAPA
2A. ETAPA
3A. ETAPA
4A. ETAPA
5A. ETAPA

Previa a la Capacitacion.

Imparticion de la Capacitacion.

Inmediata de haberse impartido la Capacitacién.

A tres meses de haberse impartido la Capacitacidn.

A tres afios de haberse impartido la Capacitacion.

En la Primera Etapa.- Previa a la Capacitacidon, se realizaron

los siguientes pasos:(Ver Anexo: A y K)

~A. Recopilacion de informacion sobre evaluacion diagnostica, -

es decin se revisd e identificé la forma de aplicacidn y el

formato de evéluacién. (Ver Anexo ]).

B. Recopilacion de indicadores: Asistencia, Puntualidad, Ndmero

de Incapacidades, NGmero de Permisos, Evaluaciones de Desem

pefio y Promociones.

Nota** 1.os tres Gltimos indicadores mencionados en el parrafo ante
rior, no fueron mencionados en €l anexo de referencia ya que en esta
Empresa, no eran aplicables debidoa que la administracion de la
misma no los tenia implantados.
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C. Obtencidn de informacidn sobre la utilidad bruta obtenida por
la Empresa, el porcentaje de las ventas de todo ese meg y -

rotacién de personal secretarial. (Ver Anexo: 1)

En la segunda etapa. se consideraron también los pasos enlistados

en el concepio de recopilacion de indicadores del Anexo (A)

A. Recopilacién de Indicadores: Asistencia, Puntualidad, Namero
de Incapacidades, Nimero de Permisos, Evaluaciones de De-
sempefio y Promociones. Para estos tres dltimos indicadores,

ver nota del inciso "B" de la primera etapa.

B. Obtencidn de informacién sobre la utilidad bruta obtenida por
la Empresa, el porcentaje de las ventas de todo ese mesy -

rotacién de personal secretarial. (Ver Anexo: I)

C. Obtencidn de resultados de aprovechamiento del curso. (Ver

Anexo:])

En la tercera etapa, se considerd como tiempo a evaluar: el mes
inmediato posterior de haberse impartido la capacitacién con los

siguientes puntos:

A. Recopilacioén de Indicadores: Asistencia, Puntualidad, NGmero

de Incapacidades, Ndmero de Permisos, Evaluaciones de De-
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sempefio y Promociones. Para estos tres (ltimos indica-

dores, ver nota del inciso '""B"” de la Primera Etapa.

" Obtencidn de informacion sobre la utilidad bruta obtenida

por la empresa, el porcentaje de las ventas de todo ese

mes y rotacién de personal secretarial. (Ver Anexo: I)

En la Cuarta Etapa. - Se realizd exactamente lo mismo que en

la etapa anterior, pero a tres meses (durante treinta dias) des-

pués de haber impartido la capacitacion.

Recopilacion de indicadores: Asistencia, Puntualidad, Nime-
ro de Incapacidades, Nimero de Permisos, Evaluaciones de
Desempefio y Promociones. Para éstos tres altimos indicado-

res, ver nota del inciso "B" de la primera etapa.

Obtencién de informacién sobre la utilidad bruta otenida por
la Empresa, el porcentaje de las ventas de todo ese mes y ro-

tacion de personal secretarial. (Ver Anexo: 1) .

En la quinta etapa, el tratamiento fue diferente, ya que se invo-

lucro tanto al personal que recibi6 la capacitacidn como a sus jefes

inmediatos, bajo los siguientes pasos:
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A,

Se invité tanto a personal capacitado como a jefes inmedia-
tos, los cuales participaron en el estudio y se les explicd
el objetivo, el procedimiento, los instrumentos y técnicas

a aplicar.

Se prepararon cuestionarios y se aplicaron a jefes inmedia-

tos. (Ver Anexo: H.)
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CAPITULO V. RESULTADOS

V.l Tratamiento Estadistico.
V.2 Contenido
V.3 Discusitn

V.4 Interpretacibn



v.l TRATAMIENTO ESTADISTICO

Para el tratamiento del andlisis estadistico, se asignaron valores
cuantitativos en la recopilacion de indicadores (Asistencia, Puntualidad
y Ndmero de Incapacidades, del Anexo A al E), con un paridmetro de

medicién de incidencia entre el valor 0 y el méaximo de 20,

El procedimiento mediante el cual se encuentra el resultado para ex-
presar la diferencia de los indicadoresentodas las etapas se obtiene
de acuerdo a la siguiente formula; que se denomina: Prueba A,

A= gD2
( £D)2

DONDE:

A= Indica que la media ' de la diferencia entre los indicadores

es confiablemente diferente de cero.
D= Es la sumatoria de las diferencias de los indicadores ya
multiplicadas al cuadrado.
( @2= Es la sumatoria de las diferencias de los indicadores y des-

pués se multiplican al cuadrado.
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Cuadro No. 1 Resumen de Indicadores

Asistencia Puntualidad Nimero de Total por
(faltas) (retardos) Incapacidades etapa
la, Etapa (8) (29) 30 67
2a. Etapa (4) ( 6) 8 18
3a, Etapa (4) (3) 5 12
4a. Etapa (8) 1) 7 26
5a. Etapa ) (25) 25 57
Total por El_ ’ T -75;_ —156“

Indicador
Este cuadro es un resumen de los Indicadores en las dife-

rentes etapas. tal como se muestra en los Anexos: A - E.

Cuadro No. 2 Comparativo. Imparticién de la Capacitacion

Previa a la Imparticion 9
Indicadores Capacitaciéon Capacitaciéon Diferencia  Diferencia

Asistencia
(faltas) (8) 4) 4 16
Puntualidad ’
(retardos) 1 (29) . ©6) 23 529
NOmero de
Incapacidades 30 8 22 484
67 . 18 49 1029
. - - 2
Férmula: \A = =D

(=7

Sustitucién; A = 1,0%29________;1_,0_29_ = (), 4285
(49) 2,401

- 65 -



El resultado del Cuadro No. 2 indica que a consecuencia de la
imparticién de la capacitacidn; la incidencia en faltas, retardos y -

nimero de incapacidades fue significativamente baja.

Cuadro No.g Comparativo  Inmediato de haberse impartido la capa-

citacion.
Previa a la Inmediata a
Indicadores Capacitacién =~ La Capacitacién  Diferencia Di’ferencia2
Asistencia
(faltas) (8) (4) 4 16
Puatualidad
(retardos) (29) (3) 26 676
NGmero de
incapacidades 30 5 25 625
67 12 55 1,317
2
Férmula: A = ZD
( =D
Sustitucién: A = 1 317 =1317 =0.4353
(55)> 3,025

El resultado del Cuadro No. 3 indica que la incidencia en faltas,
retardos y nimero de incapacidades es notablemente bajo en la etapa

inmediata de haberse impartido la capacitacidn.
Cuadro No. 4 A tres meses de haberse impartido capacitacién.

Indicadores Previa a la Atresmeses de Diferencia Diferenciaz
capacitacion la capacitacion

Asistencia

(faltas) 8) 8) - -
Puntualidad

(retardos) (29) ) (1) 18 324
Namero de
Incapacidades 30 7 23 529

67 26 41 853

- 66 -



Formula: A=

=p?

( =D)?
Sustitucion: A = 8353 = 853 =
(41)* 1,681

0. 5074

El resultado del Cuadro No. 4 indica que a tres meses de haberse

impartido la capacitacién, los resultados de los efectos de la primera

etapa empiezan a disminuir, ya que hay méis incidencia en faltas, retar-

dos y nimero de incapacidades a causa del tiempo transcurrido.

Cuadro No. 5 Comparativo

Indicadores

Asistencia
(faltas)
Puntualidad
(retardos)
NGmero de
Incapacidades

tacion.
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A tres afios de haberse impartido la capaci-

Previa a la A tres afios Diferencia Di:ferencia2
Capacitacién Capacitacion
)] ) 1 1
(29) (25) 4 16
30 25 5 25
67 57 10 42
Foérmula: A = Z D2
(  =D)?
Sustitucidn: A = 42 = 42 = 0. 4200
(10)2 100



El resultado del Cuadro No. 5 indica que mientras més tiempo -
transcurre de haberse aplicado la capacitacidn, la incidencia en faltas,

retardos y nimero de incapacidades se ve incrementado,

En resumen los Cuadros indican que al calcularse la diferencia
media entre cada par de etapas, se determina que los resultados son
confiablemente diferentes de cero, entonces puede concluirse que la
variaci6n de la variable indépendiente di6é como resultado cambios -
conductuales en el desempefio de las capacitadas. Donde se demostrd
que a consecuencia de la imparticidn de la capacitacién la incidencia en
faltas, retardos y niimero de incapacidades fue menor, pero que al trans

curso del tiempo los efectos de la capacitacion disminuyeron.

Cuadro No. 6 Comparativo de la Evaluacién del Curso,

Evaluacion Evaluaciodn 9
Maodulos Diagnostica  del Curso Diferencia Diferencia
Ortografia 1,600 1,730 130 16, 900
Mecanografia 1,550 1,750 200 40, 000
Taquigrafia 1,550 1,660 110 12,100
4,700 5,140 440 69, 000
Férmula: A= % p?
( £D)
Sustitucién : A = 69000 = 69000 = (. 3564
(440)2 193600

El resultado del Cuadro indica que la diferencia media entre los dos
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momentos de evaluacidn es confiablemente diferentes de cero, incre-

mentdndose la evaluacién del curso.

Cuadro No. 7 Comparativo,

Evaluacitn a 3 afios de la Capacitacion.

) Evaluacion Evaluacion
Mdadulos DiagnoGstica Postdiagnéstica
Ortog rafia 1,600 1,540
Mecanografia 1,550 1,510
Taquigrafia 1,550 1,520
4.700 4,570
Foérmula: A =

(

Sustitucion: A =

Diferencia Diferencia2
60 3600
40 1600
30 900
130 6,100

6100 =0.3609

16,900

El resultado de la diferencia media entre los dos momentos de eva-

luacion es confiablemente diferente de cero, decrementindose la evalua-

cion con el transcurso del tiempo.

Los registros de desempefio del personal obtenidos por medio de

listas checables (ver anexo F), muestran los siguientes resultados;

Cuadro No. 8 Comparativo. Sobre resultados de los médulos de capaci-

Primera
Méoédulos Etapa
7 Mecanograffa 302
Taquigrafia 236
Ortografia - 206
744

tacién en la 2a, Etapa,

Segunda
Etapa

428
280
238

946
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Férmula: A= £ D2

( = D)2
Sustitucion: A - ¢?18,836 = <¢¥18,836 =
& (202 )2 < 40, 804

0. 4616

Los resultados del cuadro indican que con la aplicacién de la Capa=

citacion el desempefio secretarial en (mecanografia, taquigrafia Ay orto-

grafia) mejord notablemente.

Cuadro No, 9 Comparativo

Primera
Modulos Etapa
Mecanografia 302
Taquigrafia 236
Ortografia 206
744
Formula: A =

Sustitucion: A = <752, 036

Tercera
Etapa Diferencia
488 < 186
312 > 76
314 <> 108
1,114 < 370
= p2
S
( = D)
= 252,036
& (370)2 ¢2136,900"

Dife rencia?

< 34, 596
&y 5,776
& 11,664

«? 52,036

= 0.3801

Los resultados del Cuadro demuestran que a un mes inmediato de

haberse impartido la capacitacién el desempefio secretarial, mejor6 més

que en la 2a, etapa.

Cuadro No., 10 Comparativo.

Primera
Modulos Etapa
Mecanografia 302
Taquigrafia 236
Ortografia 206
i

Cuarta Diferencia
Etapa
486 <> 184
332 <& 96
312 «» 106
T30~ > 386
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Formula: A = by 02

Q)Y
Sustitucion : A =42 54 308 = 54,308 =0.3645
<3 (386)% <»148,996

L.os resultadog del Cuadro indican que a consecuencia de la im-
particién de la capacitacidn los efectos de la capacitacién mejoraron

el desempeiio.

Cuadro No. 11 Comparativo.

Primera Quinta
Modilos Etapa Etapa Diferencia Diferencia?
Mecanograffa 302 428 180 532,400
Taquigrafia 236 320 <y 84 <« 7,056
Ortografia 206 310 2104 &710,816
744 1,112 368 50,272
Formula : A = 3 D2
( = D)?
Sustitucién: A = (»30 272 = A 50272 = 0.3712
(= ( 368)2 135, 424

Los resultados del Cuadro demuestran que los efectos de la aplica-
cidn de la capacitacién influyeron en el desempefio de las secretarias y

que con el transcurso del tiempo comenzaron a decrementarse.

En cuanto al aspecto cualitativo, el tratamiento de los resultados
se ha traducido en porcentajes para su mejor apreciacién como se obser
va a continuacidon cada una de las respuestas del cuestionario y entrevista

aplicada al personal capacitado y a sus jefes inmediatos:
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LLa Capacitacidén cubrio necesidades de Mecanografia:

Grados:

Bastante
Mucho
Regular
Poco
Nada

La Capacitacidn cubri6 necesidades de Oxrtografia:

Grados

Bastante
Mucho
Regular
Poco
Nada

La Capacitacién cubrio necesidades de Taquigrafia:

Grados

Bastante
Mucho
Regular
Poco
Nada

Instruccion:
Grados

Excelente
Buena
Regular
Mala
Pésima

Organizacion:

G radqs

Excelente
Buena
Regular
Mala
Pesima

Empleada

25%
65%
%

%

Empleada

40%

35%

25%
0

0

Empleada

30%

60%

25%,
0

0

. Empleada

Empleada

SO0%
S0%
0%
0%

0%
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Jefe

5%
80%

(s
157,
0
0

Jefe

407,
40%
10%
10%
0

Jete

Jefe

Jefe



11,

13,

14.

15,

Cambio Positivo de Actitudes, Posterior al Curso:

Grados

Bastante
Mucho
Regular
Poco
Nada

Duraci6én del cambio de actitudes:

Grados

Nunca

Un mes
Tres meses
Tres afios

Iniciativa posterior a la Capacitacion:

Grados

Bastante
Mucho
Regular
Poco
Nada

Mayor Responsabilidad, Posterior a la Capacitacion:

Grados

Bastante
Mucho
Regular
Poco
Nada

Mayor Cooperacidn Posterior al Curso:

Grados

A un mes

A tres meses
A tres afios
Nunca

Empleada Jefe
20%, 159
40%, 40%
30% 40%

% 5%
e 0%

Empleada jefe
50 10
30 40
20 35

15

Empleada Jefe

5% 10
407, 50%
20% 30%
15% 5%
20% 5%
Empleada jefe
57 25%
25%, 259,
457, 35%
0 15%
5% 0

Empleada Jefe
70% 65
209, 40

5% 15
%
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for 3N

Aplicacitn de Nuevas Formas de Trabajo:

Grados Empleada Jete
Nunca 25% 30%
A un mes 259, 60%
A tres meses 30% 10%
A tres afios 209 0

Considera que requiere Capacitacion.
La generalidad contestd afirmativamente

Perdurabilidad que considere que tuvo la capacitacién impartida:

Grados Empleada Jefe
Un mes 0
Tres meses 15
Tres afos 80
Continua 5

En resumen observamos que el jefe inmediato, en promedio, tien-

de a valorar en criterios més altos a sus empleadas, que ellas mismas.

En el aspecto cualitativo se observa también que los efectos de la

Capacitacion, se fueron diluyendo al paso del tiempo.

Por dltimo, al analizar los datos generales de la empresa, en cuanto

a utilidad bruta, porcentaje de ventas y rotacién de personal, se observa

que los resultados obtenidos por la capacitacién no tienen significacién en

la productividad global de la empresa.

A continuacién se gréafica la evaluacién de la productividad global de

la empresa, segin Cuadro Comparativo No, 12 (Anexa 1).

- 75 -



Gréfica que indica la utilidad bruta obtenida por la empresa en las

5 etapas del estudio.

$ 250,000
200, 000 /\
150, 000 \//
100, 060
~ Etapas 1 2 3 4 5

Gréfica que indica el porcentaje de ventas.

% S0

40

30

20

10

Etapas 1 2 3 4 5
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Gréfica que indica la rotacidn de personal secretarial.

25

Etapas 1 2 3 4 5
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V.2 CONTENIDO
Para explicar la informacién contenida en cada uno de los instru-
mentos de investigacion utilizados en las diferentes etapas, a continua

cisn se describen cada uno de ellos:

CUANTITATIVAS

1. Indicadores de Asistencia (Faltas)
Puntualidad (Retardos.
Incapacidades. (Ver Anexos A-E)

2. Calificaciones obtenidas en las etapas
previa, dentroy a largo plazo con la
aplicacién del mismo instrumento, (Anexo 1)

3. Productividad Global de la Empresa.

(Utilidad Bruta, Porcentaje de Ventas
y Rotaci6n de Personal. (Anexo I).

CUALITATIVOS

1. Cuestionarios aplicados s/resultados
de la capacitacion (a corto, mediano,
y largo plazo) Ver Anexo G.

2. Entrevista estructurada aplicada a los
jefes inmediatos de la capacitadas
(Ver Anexo H)

3. Lista checable (apreciacion de actividades
secretariales en escritos). (Anexo F).
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V .3 DISCUSION,

V .4 INTERPRETACION,



V .3 DISCUSION

Habiéndose considerado importante para el desarrollo de la
Psicologia, el observar las manifestaciones de la conducta, logradas
después de haberse aplicado una variable, en este caso la capacitacion,
consideramos necesario referirnos a las teorias que se relacionan con
los hallazgos que nos proporcionaron los instrumentos utilizados en este

estudio.

R.C. Anderson Geraldo W. Faust (1977)J nos dicen que el
olvido tiene tugar cuando uné persona confunde lo que trata de recordar
con otros aspectos que conoce''. Esta confusion se denomina interferen-
cia. y esta explicacioén del olvido se conoce como teoria de la interferen-
cia.

La teoria fue desarrollada y muestra que aunque el voiumen de ol-
vido varfa, segin la tarea, las leyes que rigen el olvido parecen aplicarse
generalmente a toda clase de tareas.

El factor més importante que determina que tanto seréd recordado; es el
nivel de aprendizaje. [.os materiales mal aprendidos seran olvidados
rapidamente por otra parte, hay muchas pruebas, coa toda clase de mate-
riales y destrezas, de que la repesticién, la explicacidl ulterior, mdis ilus-

traciones, mas préctica y el repaso mejoran el aprendizaje y el recuerdo.
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La préctica y el repaso son mis valiosos si se les explica y se
les espacia a lo largo de un periodo prolongado, en vez de aplicarlos
en un sélo tiempo y lugar.

Entre més estrecho sea el parecido entre las condiciones del
aprendizaje y las de uso, mis probable sera que el capacitando pueda
recordar y utilizar lo que ha aprendido. Aplicar una prueba inmediata-
mente después de una leccién suele mejorar el rendimiento cuando se
aplica una prueba de nuevo, en fecha posterior. La prueba inmediata, es,
entonces, una extension de la leccidn. Hacer la prueba inmediata proba-
blemente mejora el recuerdo ulterior.

Por otra parte se analiza el curso en si, tomando en cuenta a
Robert L. Craig y Lister R. Bittel, asi como a jerroldo E. Kemp.

Se puede observar que se ha cumplido satisfactoriamente, con la
metodologia adecuada, a saber: deteccién de necesidades, Planeacion de
la Capacitacién, Organizacidn, Imparticién y Evaluacién. Podria sefialar-
se que solo falté la retoalimentacidn.

Y por dltimo se hace referencia a los aspectos de desarrollo y
productividad, de los cuales se ha venido hablando a través de este traba-
jo, considerando como desarrollo los aspectos cualitativos, que mediante
el Proceso de Ensefianza-Aprendizaje, logra aprender un' ente y como Pro-
ductividad los aspectos cuantitativos que a partir de capital 1ogra una empre

sa a través de fuerza de trabajo.
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INTERPRETACION.

Se han detectado resultados diferentes a través de las cinco

etapas en que se dividid este estudio,

Habiéndose manejado aspectos cualitativos y cuantitativos, que
arrojan resultados similares, se integran todoslos datos en lag

graficas 1, 2 y 3, en las cuales se observa lo siguiente:

a. Los resultados comprueban la teorfa de Memoria, Desva-
necimiento e Interferencia de C. Anderson y Geraldo W.

Faust .

b. No hubo reafirmacion, reforzamiento y seguimiento de

los cursos

c. Habiéndose presentado variables externas, hubo un retro-

ceso "a nivel de linea base" al final (en la quinta etapa)

(Ver Anexo A-E).

d. No habiendo "motivacién', volvid a presentarse bajo ren-
dimiento, poco interés en el desarrollo y productividad

del grupo analizado (Ver Anexo F),

Ademds se confirman las hipOtesis planteadas en el inicio de

este estudio:
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1, Habiéndose impartido capacitacién, entonces se observard
un rendimiento significativo en el desempeiic como emplea-

da y productividad global.

2, Si no se impartid capacitacién durante tres afios, entonces

se presenta una curva de olvido.

3. Si se invirti6 en capacitacidn, entonces se observard una

mejora en la productividad y desarrollo,

Cabe hacer una salvedad: Los efectos a corto plazo, si pro-
yectan mayor productividad, sin embargo, la dltima hipGtesis
no puede generalizar a través del tiempo sin el reforzamiento

y seguimiento necesarios.

- 83 -



CAPITULO VI,

CONCLUSIONES®S.

En funcién de los resultados obtenidos, se puede concluir

lo siguiente:

Una vez que se ha analizado la informacisn ob;enida sobre los
indicadores establecidos asistencia(faltas)); puntualidad (retardos) y No.
de Incapacidades para medir la productividad y Desarrollo del grupo -
secretarial; se ha considerado que la variable "Capacitacion", si tuvo
efectos positivos sobre la poblacion estudiada, segln aparece en el punto
Resultados. Tanto las actitudes como la productividad en general de la-

poblacién estudiada, muestran un incremento significativo.

Sin embargo, cabe sefialar que los efectos de la capacitacién no
fueron perdurables, asi como también disminuyo en intensidad, como se

puede observar enks Graficas 1, 2y 3 Anexas)

Al hacer referencia a las diferentes etapas en que se dividié
este estudio, se puede observar que a través de la evaluacidn diagndstica, se
presentan necesidades de capacitacién, perfectamente definidas para cada
participante y curiosamente son las mismas; en la mayor parte de ellas;
que las obtenidas en la Gltima etapa. {Ver Anexo 1),

En la segunda etapa, se muestra interés y aunque la capacitacion

no ha cumplido sus objetivos basicos, se considera una variable que tiende
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a modificar la productividad del grupo en cuestién, ccmo se puede

observar en las grificas 1, 2 y 3 Anexas).

En la tercera etapa, es decir en el mes siguiente de
haberse impartido la capacitacidn, se presentd una variable externa:
Un cambio administrativo sumamente importante al tomar la direccion
de la empresa, un nuevo funcionario, que produjo algunos cambios y
expectativas que se considera alteraron los resultados; sin embargo
al ver las gréficas citadas, los datos c_onllevan a considerar defini-
tivamente ascedentes los resultados arrojados; es decir, mayor asis-
tencia, mayor puntualidad, menor nimero de incapacidades, mejor

desempefio de sus funciones y mayor colaboracion en general. Ver

anexo de gréficas 1, 2y 3.

La cuarta etapa nos muestra una severa baja en la produc-
tividad del grupo "muestra’, segln aparece en las gréaficas 1, 2y 3;
sin embargo, es de sumo cuidado . el considerar como factor im-
portante "la falta de reforzamiento' y cambios administrativos en el
drea de Capacitacion.
‘ Al obtener los resultados de la quinta etapa, se debe sefialar
que el perfodo transcurrido desde la imparticion de la capacitacion, es

el mayor de todas las etapas, habiéndose elegido para determinar los

efectos de la capacitacién a largo plazo, es decir a tres afios de haberse
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otorgado &sta al grupo secretarial. Pero cabe sefialar que en tan largo
periodo, se presentaron diferentes variables que forzosamente afectaron
los res_ultados. Estos se presentan en las gréficas 1, 2 y 3 pudién-
dose dbservar que "casi" vuelven a parecer resultados similes a los de
la primera etapa. L.as variables que se deben considerar significativas
son las siguientes: La presentacién de un sindicato, cambios en poli -
ticas administrativas, cambio de sexenio. Ademéis esto Gltimo puede
congiderarse como variables: Las promociones, falta de refprzamiento

y seguimiento de la capacitacion.

En Gltimos t&rminosg, pero sin perder su importancia, el medio
ambiente es una variable que influye necesariamente en la poblacién, ya
que al ser una empresa de servicios, paraestatal, no ha quedado fuera de
la esfera burocrética; y aunque muestra en sus niimeros utilidades, (ver
anexo I), Vdefinitivamente no se observa un desarrollo significativo en el

personal, que repercuta en motivacién para lograr mayor productividad.
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RECOMENDACIONES

Se considera necesario en este punto hacer referencia a que la capaci-
tacién no puede darse como un evento aislado, sino como parte de un

proceso motivacional de todo empleado.

Si se hace referencia a Everett E. Adam, Jr. james C. Hershaver y
Williar_n A. Ruch, todo trabajador requiere de una serie de factores
positivos para ser productivo y esto redundard en "satisfaccién en ‘el
trabajo’ y deseos de ser productivo y desarrollarse, tales factores van
desde Sistemas, liderazgo, factores econémicos, ambientales, etc.

LLa capacitacion debe estar integrada a estos factores, pero ademéis
programarlos de tal manera, que ni siquiera los cambios administra-
tivos "alteren" los resultados de un evento que ha requerido de es-

fuerzo y capital .

La falta de desarrollo y productividad llevard al desdnimo, la apatia
y fomentari la pereza. Se considera sumamente importante hacer
llegar al empleado la informacibén de lo que se espera de él; en ese

caso durante la capacitacion y después.

Por otra parte, en el proceso de capacitacion que se dié en la segunda
etapa, se observa (nicamente la imparticién de aspectos préacticos, pe-
ro no sustentados por una filosofia que le permita al empleado ubicarse

en su papel e integrarse adecuadamente a su equipo de trabajo
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De acuerdo a los efectos encontradog, es importante determinar en
cada caso cual es el método adecuado para que la capacitaciébn pro-

longue sus efectos durante tiempos mayores.

Aunque es limitado el campo donde se aplicé el estudio, bien se plan-
tean posibilidades de incursionar en aspectos de un control y seguimien
to adecuado de las variables, que desde luego en cada escenario son

diferentes.
Por lo que finalmente se plantean algunas recomendaciones:

1. - Es de vital importancia observar en la deteccidn de necesidades,
aspectos integrales del puesto a capacitar e incluirios en un

programa integral de motivaci6n y capacitacion.

2, Los sistemas de capacitacion deben contemplar aspectos ulterio-

res a su programacion,

3. Es de vital importancia atender a un reforzamiento posterior

a la capacitacion.

4. Todo evento de capacitacién, requiere una etapa de seguimiento

a corto, mediano y largo plazo.

5. Es necesario la participacién del empleado al iniciar la detec-

cidn de necesidades.

6. Lograr concientizar al empleado de la importancia que tiene tan-

to el curso, como su desarrollo y productividad de la Empresa.
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EVALUACION CRITICA

Dado que el propdsito principal de este estudio fue obtener informacién sobre
los efectos de la Capacitacitn a corto, mediano y largo plazo en un grupo
ocupaciocnal determinado de una Empresa de Servicios, se considera que de ser
posible, se hubiera tomado una muestra similar en otras empresas del mismo
giro, pero no pudo ser asi dado que las caracteristicas de desarrollo y admi-
nistracién de las mismas es diferente, lo que podria influir en los resultados
de la informacién recopilada sobre los_indicadores establecidos para efectos de
este estudio, ya que por las caracteristicas del mismo no se controlaron algunas
variables en cuanto a la administraci6n y ambiente organizacional que se conside-

ra podrfa ser motivo de otra Tesis.

Por otra parte, este mismo estudio se pudo haber aplicado a otros grupos ca-
pacitados de la misma empresa; pero por causas ajenas a nuestros alcances,
no fue posible llevarse a cabo, aunque no dudamos que dadas las caracteristi-
cas del instrumento de investigacién aplicado; en un futuro sea aplicable en

la misma.

En la muestra analizada no se considerd la variable de sexo y puesto que tal
vez también podria influir en los resultados, pero también podria quedar como

una variante del instrumento para investigaciones futuras.

En resumen, el método que se empled proporciona un medio para medir los
efectos de la capacitacion en el desarrollo de una empresa a través del

tiempo,
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ANEXOS: A-B

Indica Tera. ETAPA PREVIA A LA CAPACITACION
dores RECOPILACION DE INDICADORES
Partic Asistencia Puntualidad No. de Incapacidades
pantes (Faltas) (Retardos)
1 (6)
2 (1) (3) 20
3 _
1 (1) (1)
5 ‘
6 (2) 3
/ .
9 (2) (5) 1
10
11 (1)
12 (6) 1
/
15 (1) (3) 2
/
18 (3) 3
19
20 (2)
(8) 29) 30
2a. ETAPA.- IMPLANTACION DE LA CAPACITACION
. A
2 (L) (2) 3
/
6 (1) 1
/
9 (1) 1
/
12 (1) (2)
/
15 (1)
/
18 1
19 2
20 (1)
(4) (6) 8
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ANEXOS: C-D

dera. ETAPA: INMEDIATA DE HABERSE IMPARTIDO
LA CAPACITACION

RECOPILACION DE INDICADORES

Asistencia Puntualidad No. de Incapacidades
(Faltas) (Retardos)
/
3 1
4 (2)
/
9 (L)
10 1
11 2
/
14 (1)
/
17 (1)
18 (1)
19 (1)
20 1
(4) 31) 5

4a, ETAPA.- A TRES MESES DE HABERSE IMPARTIDO LA CAPACITACION

/
3 (1) (3)
4
5 3
6 (1) (2) 1
7 (2) (1)
8 (1)
9 (1)
- 10 (1)
/ ‘
16 (1) (2) 1
/
20 (1) (2) .2
(8) (11) 7
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ANEXO: E

Indicado Sta. ETAPA: A TRES ANOS DE HABERSE IMPARTIDO
res LA CAPACITACION
\ RECOPILACION DE INDICADORES
et Asistencia Puntualidad No. de Incapacidades
Punees (Faltas)
1
2 (6)
3
4 (1)
5 S (1)
/
8 (2) (2) 1
9 3
10
11 (1) (1) 3
12
13 (1)
14
1% : 20
16 (6)
17
18 (2)
19
20 (6)
(7) (25) 25
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MECANOGRAFIA

Muy Bien
Bien

Regular

Pésimo

TAQUIGRAFIA

Muy Bien
Bien

Regular

Pésimo

ORTCGRAFIA

Muy Bien
Bien

Regular

Pésimo

(Y)
X)
(Z)
(W)

(COMPENDIO DE DATOS EN LISTA CHECABLE)
Evaluacién de Escritos en las Diferentes Etapas

1(10)= 10
9 8)= 72
30( 6)=180
10( 4)= 40

302

0
7( 8)= 56
24( 6)=144
o( 4)= 36
( )'?3'6—

0
2(8)= 16
19( 6)=114
19( 4= 76
206"

3(10)= 30
27( 8)=216
25( 6)=150

8( 4= 32

28

2(10)= 20
21( 8)=168
12( 6)= 72

5( 4)= 20

2807

1(10)= 10
4( 8)y= 32
28( 6)=168
7 4= 28

13(10)=130
39( 8)=312
7( 6)= 42
1( 4)= 4

488

7(L0)= 70
23( 8)=184
9( 6)= 54
1( 4= 4

EIVE

6(10)= 60
25( 8)=200
9 6)= 54
0

304

9(10)= 90
45( 8)=360
6( 6)= 36
0

486

9(10)= 90
8( 8)=224
3( 6)= 18
0

332

7(10)= 70
22( 8)=176
11( 6)= 66

0
3z

ANEXO F

12(10)=120
38( 8)=304
9( 6)= 54
1I( 4= 4
BT

10(10)=100
21( 8)=168
8( 6)= 48
1 4= 4

7(10)= 70
21( 8)=168
12( 6)= 72

0



(ANEXO G)

CUESTIONARIO

Es nuestro objetivo realizar una investigacion para tésis profesional,

midiendo resultados (a corto, mediano y largo plazo), con el propdsi-
to de conocer los alcances que tuvieron los cursos de capacitacidn que
usted tomo en el periodo de agosto-septiembre de 1981, en esta Insti-

tucion.

Requerimos su colaboracién, contestando las siguientes preguntas, -
marcando con una "X" la respuesta que conteste su opinidn veraz. (To-
dos los datos son confidenciales y s6lo son objeto de investigacion de

tésis),



1 - Considera que el m&dulo de mecanografia que formo parte del

programa de capacitacion 1981 estaba relacionado con las nece-
sidades e intereses de su trabajo.

No Poco Regular Mucho Bastante

L Porqué?

2 - Considera que el médulo de ortografia que formd parte del progra

ma de capacitacién 1981 estaba relacionado con la necesidades ™
intereses de su trabajo

No Poco Regular Mucho Bastante

Porqué?

Opina que el médulo de taquigrafia que formo6 parte del programa

de capacitacién 1981 estaba relacionado con las necesidades e in-
tereses de su trabajo.

No Poco Regular Mucho Bastante

L Porqué?

4.- ;1Qué calificacion le daria a la instruccion que recibid en el progra-
ma de desarrollo de habilidades secretariales de 1981.

Pésima Mala Regular Bueno Excelente
{ Porqué?

5.- En cuinto a la organizacién del programa, como considera que fue:

Pésima Mala

Regular Buena Excelente

¢} Porqué?
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6.- Con respecto a los conocimientos que recibio en el curso, considera
que se cubrieron los aspectos tedrico y prictico?

Ninguno Poco Regular Suficiente Excelente

LPorqué?

7.- Considera que la capacitacién que recibié repercutié en mayor produc-
tividad en el desarrollo de su trabajo?

Nada Poco Regular Mucho Bastante

LPorqué?

8. - Después del curso de capacitacion, considera que mejor6 en la ejecu-
cion de las actividades de su puesto?

Nada Poco Regular Mucho Bastante

{Porqué&?

9.- Considera que-aplica en el desarrollo de sus actividades, lo practicado
en el curso?

Nada Poco Regular Mucho Bastante

LPorqué?

10.- Considera que se lograron los objetivos generales del curso?
Nada Poco Regular Mucho Bastante

LPorqué?
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11.- Considera que hubo en usted un cambio de actitudes en el trabajo en
cuanio a: mayor proeductividad, responsabilidad e interes durante la
imparticion del curso?

No Poco Regular Mucho Bastante

LPorqué?

12. -- Hubo alglin cambio (mayor productividad, responsabilidad e interes),
en usted al desempeifiar las actividades de su puesto?

Durante - A tres . A tres

ese mes meses afios
LPorqué?

13.- Hubo algtn cambio de actitudes como mayor confianza en el trabajo que
usted realiza o mayor delegacion de funciones en su jefe inmediato al
finalizar el curso?

No ’ Poco Regular Mucho Bastante

Porqué?

14 - Considera que usted tuvo mayor responsabilidad en la ejecucién de las
actividades de su puesto?

No Poco Regular Mucho Bastante

{ Porqué?
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15.- Usted mostrd mayor cooperacién en su trabajo con su jefe inmediato
y compaiieros, posterior al curso?

A un A tres A tres
mes meses anos
(Porqué?
16.- Considera que usted observé {a aplicacién de nuevas formas de trabajo.
después del curso
A un A tres A tres
mes ‘meses afios
(Porqué?
17.- Considera que requiere entrenamiento o capacitacion para desempeiar
adecuadamente su puesto de trabajo?
No Poco Regular Mucho Bastante
(Porqué?

18.- Cufnta perdurabilidad considera que tuvo la capacitacién impartida en

19817

Durante un Durante tres Durante tres
mes meses anos

¢ Porqué?

Hay algo que quiera agregar
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(ANEXO H)

CUESTIONARIO

Es nuestro objetivo realizar una investigacidn para tésis profesional,
midiendo resultados (a corto, mediano y largo plazo), con el propdsi-

to de conocer los alcances que tuvieron los cursos de capacitacién que
su empleada recibid en el periodo de agosto—séptiembre de 1981, en

esta Institucion.

Requerimos su colaboracion, contestando las siguientes preguntas, -
marcando con una "X" la respuesta, que conteste su opinién veraz. -
(Todos los datos son confidenciales y s6lo son objeto de investigacion

de tésis).

Nombre de la empleada

Nombre del jefe inmediato superior




1. - Considera que el médulo de mecanografia que formé parte del

programa de capacitacion 1981 estaba relacionado con las fun-
ciones y actividades de su empleada?

No Poco Regular Mucho Bastante

2. - Considera que el modulo de ortografia que formd parte del pro-
grama de capacitacién 1981 estaba relacionado con las necesi-
dades de su empleada de acuerdo a sus funciones en su puesto
de trabajo?

No Poco Regular .Mucho Bastante

3. - Opina que el mdédulo de taquigraffa que formoé parte del programa

de capacitacién 1981 estaba relacionado con las necesidades del
puesto de su empleada?

No Poco Regular Mucho Bastante

4, - Con respecto a los conocimientos que recibieron en el curso, -
considera que se cubrieron los aspectos tedrico y prictico?

Ninguno Poco Regular Suficiente

S, -

Considera que la capacitacién que recibid su empleada repefcu-
ti6é en mayor productividad en el desarrollo de su trabajo?

Nada Poco Regular Mucho Béstante

6.- Después del curso de capacitacion, considera que su empleada
mejord en la ejecucién de las actividades de su puesto?

Nada Poco Regular Mucho Bastante
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7. Considera que su empleada aplica en el desarrollo de sug activida-
des, lo practicado en el curso?

Nada Poco Regular Mucho Bastante

8.- Considera que se logr6 en su empleada un cambio en actitudes en
el trabajo, en cuanto a : mayor preductividad, responsabilidad e
interés durante la impaxticién del curso? ’

Nada Poco Regular Mucho Bastante

Como lo manifesto?

9. - Hubo algiin cambio (mayor productividad, responsabilidad e interés),
en su empleada al desempefiar las actividades de su puesto?

Durante A tres A tres
ese mes meses afios

10. - Hubo alglin cambio de su empleada: como mayor confianza en el
trabajo que realiza o mayor delegacion de funciones por parte de
usted, al finalizar el curso?

No Poco Regular Mucho Bastante

11, - Considera que al finalizar el curso su empleada desarrollé mayor
responsabilidad en la ejecucion de las actividades de su puesto?

No Poco Regular Mucho Bastante
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12, - Su empleada mostrd mayor cooperacién en su trabajo con su jefe
inmediato y sus compaiieros, posterior al curso?

‘A un A tres A tres
mes meses afios

13. - Considera que su empleada observé la aplicacién de nuevas formas
de trabajo, después del curso?

A un A tres A tres
mes meses afos

Desea agregar algo
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ANEXO I

CUADRO COMPARATIVO NUMERO JADE LA PRODUCTIVIDAD

GLOBAL DE LA EMPRESA
E T A P A S
INDICADUORES
1 2 3 4 5
UTILIDAD BRUTA OBTENIDA POR LA EMPRESA 148,582] 123,070 | 143,33421 3,265 100.594
PORCENTA]JE DE VENTAS POR TODO EL MES 15.87% | 38.06% |35.69%.)46.32%| 35.00%
ROTACION DE PERSONAL SECRETARIAL 4% 3.29, 2%, 5% 3.5%




ANEXO I

CUADRO COMPARATIVO DE EVALUACIONES ENTRE VARIAS ETAPAS
(PORCENTAJE DE ACIERTOS)

Evaluacion Diagn6stica Evaluacién del Curso  Evaluacion Postdiagn6stica

0 M T O M T 0 M T
30 70 80 90 100 90 80 70 90
80 90 90 90 100 90 80 70 80
80 70 80 100 90 90 80 70 80
80 90 70 90 80 80 80 70 80
90 80 90 90 90 %0 70 80 80
80 60 70 90 70 70 80 70 60
90 80 80 100 90 90 90 80 80
60 80 80 70 80 80 70 70 80
90 90 90 90 160 20 80 80 90
80 90 80 90 90 80 80 90 80
90 70 80 90 80 90 70 90 80
50 90 70 70 90 - 80 60 70 70
90 70 70 90 80 80 90 80 70
80 70 80 90 80 80 80 60 70
80 70 70 80 80 80 70 70 70
80 90 70 70 90- 160 80~ 80 60
80 60 70 80 80 70 70 70 70
70 70 70 70 80 80 70 80 70
80 90 90 80 100 90 80 90 80

80 70 70 90 20 80 80 70 80
Totales: 1,600 1,550 1,550 1,730 1,750 T,660 1,540 1,810 71,520

Conceptos:

0O = Ortografia.
M= Mecanografia.

T = Taquigrafia.
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ANEXO K

Los pasos que se realizardn para la DETECCION DE NECESIDADES fueron

los siguientes:

Se enlist6 en secuencia 16gica los pasos necesarios para realizar

el trabajo secretarial, llegando a la simplificacién de tareas,

Se analiz6 severamente cada paso, llegando a actividades bési

cas, enmarcadas al finalizar como actividades secretariales.

Se llev6 a cabo una reunidn con los jefes inmediatos y se confirmé
la necesidad de cumplir con las metas propuestas sobre capacita -

cion a las secretarias de acuerdo a una evaluacién diagnéstica.

Se realiz6 un examen, conteniendo las tres habilidades basicas

(ortografia, taquigraffa y mecanografia),.

Se aplicé individualmente el examen a cada una de las secretarias

en esta compaiiia.

Se obtuvo listado de necesidades de capacitacién del grupo ocupa-
cional "secretarial”.
En base a ese listado se disefiaron 3 médulos bisicos de capaci

tacion (ortografia, taquigrafia y mecanograffa).

Se impartié un curso al grupo secretarial conteniendo los aspectos
fundamentales de teorfa y prdctica en los 3 mé6dulos bisicos descri~

tos en el punto anterior.,
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