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INTRODUCCION

El presente proyecto de determinacion de necesidades de capacitacion,
muestra los aspectos mas fundamoentales en materia de capacitacion. con sus
respectivas  ctapas. ¢l estudio sce rcalivdo en una  institucion  bancaria, que
concretamente nos reterimos o la matriz bancomer. en donde se llevo a cabo
esta Iinvestigacion relerente a la detcecion de necesidades de capuacitacion., ast
como del mancjo que sce e dan a los programas  de capacitacion vy el
presupuesto que ello imphea

ool capitaulo uno, se contempla ¢l wema de la
breve resena de sus antecedentes
los altimos 2=

Banca on Mexico. una
ooast como de la evolucion gue ha tenido en
anos. es decir ¢l cambio steniticatiro que se ha dado desde la
expropiacion v la repriv atizacion,

deunos de los aspectos gencerales det sistema
tinancicro M buncuno con cuanto a la organizacion gquoe han winrdo v la siguen
teniendo en la actwalidad. » del papel

que ocupa la Conmsion Nacional
Bancarna on 1o regutacion de

fas InsutuciIones bancartas, as: como de las
funciones que o <on compoetentes on la obscervancra Jdel
de las  operaciones bancarias by de  las
dependencias de Listado las
OPCTACIONCeS.

bucn funcronamicnio
relaciones que  guarda con  jas

cuales controlan  los aspectos legales de las

I'n ¢l capitulo dos mencionamos los aspeoectos dcgales de ia cupacitacion
en México., es deorir las obligaciones de patrones s
constitucion  de comisiones miNtas en las  orpganizaciones para ol buen
desempeno de las actividades concernientoes o o
de los trab

trabajadores acerca de ta

capacitacion » adiesiramicento
adores. asi como de las tuncriones gquo o osias v competen
desempenar v 1os requisitos quo S Tequicran para su inteeracion. organiszacion

y registro: ademuas doe los requisitos gue la Scoretarna del

frabajo > Prevision
Social 1 onc pary la i acic de los plancs v progrd as correspondientes.
Social 1im 1 ra la formual ion de los piar B TOLIriany T srrddient

v del tuncionwmiento de tos miasimos,

Posteriormente ¢ hace reterenct
capacitacion. doe los cuales se menicionan

1 a0 los aspeoectos gencrales de la
Jos mas sobresalientes en la materia
con ¢l objeto de mostrar los objetivos gque porstgue o capacitacion,  las
ventajas.  las himuntanies. la amportancia gque uene la amparticion de fa



capacitacion en las empresas y. los mcétodos y tdc
empresas para obtener resultados de sus planes »
de igual forma los benceficios que tanto para la or
trae consigo un plan de capacitacion.

nicas gque maas convenga a las
programas establecidos:
npresa como para ¢l trabajador
En ¢l capitulo cuarto se contempla una de las fases mas imporantes ¢
ndispensables de la capacitacion, la cual no se pucde dojar pasar, ya que de
esta cetapa depende en gran medida conocer con exactitud 14& verdaderas
necesidades de capacitacion que requicre algun departamento o area especifica.
se logra determinar con objetividad cuales son tas deficiencias v en que grado
s¢ requicren satisfucer, conociendo gque s Jo que se requicere capacitar voa
quien 0o 2 quicnes s¢ les debe de enscenar: oes una ctapa on g cual sce pucden
emplear diversas téenicas de recolcccion de imformacion. obteniendo asi la
informacion para determinar los cursos de capaciltacion necesanos

o o que se oreticere a0 plancs prograntas  de PPLACICION. e8
indispensable establecer cuules sceran los objoetivos, jas ¢
clementos que cada plan deboe de comprender, axi como doe los programas gue
se requieren dischiiar parn lograr un cambio de conducta on los indiv rduaos,

racternisticas Vv oolos

mairi,s bancomer o en o i

141 wrabaje de investigacion sc realizze on
delegacion Corxoacan. en donde se anahis cual es oot }‘]g'l\(» de determuanar
necesidades doe capacitacion, v cual ex et arca gue lo requiere. logrando con ctio
determinar un  diagnostico para la recabacion de intonmmacion previa a la
cencuesta de determinacion de necesidades doe capacitaciadgs




CAPITULOI. LA BANCA EN MEXICO

1.1 Antecedentes

L.as actividades de banca y crédito estaban reguladas por la ley general
de instituciones de crédito y organizaciones auxiliares, expedida en mayo de
1941 ta cual, con numerosas modificaciones. estuvo en vigor hasta 1984 (con
anterioridad hubo  otras leyes bancarias de menor  duracion); esta ley
originalmente cstablecia un esquema de especializacion con base en los
segmentos del mercade financiero al que las instituciones de crédito podian
concurrir, tipificando 1

siguientes actividades bancarias para cuyo cjercicio
se requeria de una concesion det gobicerno federal, misma que competia otorgar
discrecionalmente a la Scecorcetaria de Y lacienda v Credito Publico.

--Banca de deposito

--Banca Vinanciera

--Banca de Crédito Hipotecano
--Banca de Capitahizacion
--Operaciones de Deposito de Ahorro, y
--Operaciones Viduciarias

Las dos ultimas actividades cran compatibles  con cualquicra de las
CUALro anteriores, pero eslas eran incompatibles entre si. En tales condiciones,
el mercado bancario estaba atendido por  los bancos de deposito, que de hecho
constituian la banca comercial, cncontrindose en este sector {as instituciones
mas fuertes ¢ importantes det =sistema 1as sociedades financieras. cuya funcion
principal cra concurrir al mercado de capitales: las socicedades de erdédito
hipotecario, gue intervenian en et mercado de la construccion v 1a vivienda y
los bancos cupitalizadores, que tenian como funcion principal promover y
captar el ahorro sistematico a fargo plazo, mediante la cmision de polizas o
titulos a pagar mediante cuotas periodicas de los suscriptores, quicnes tenian et
aliciente de sorteos que permitian su rendicion anticipada.



Esta ley también regulaba las actividades de las denominadas
organizaciones auxiliares de crédito, que originalmente eran los almacenes
generales de deposito, las uniones de crédito y las que otras leyes consideraran
como tales.

Las autoridades reguladoras y supervisoras del sistema bancario cran la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico ¢n cuanto a los aspectos normativos
estructurales, ¢! Banco de México ( Banco Central) ¢n los opcrativos,
cambiarios y de “encaje legal” v la Comision Nacional Bancaria en lo que
concierne a la inspeccion vy vigilancia del sistema v 1a normatividad contable
Este esquema de regulacion y supervision no se ha moditicado hasta la techa.

Durante ¢l periodo en que ¢! sistema bancario estaba busado en
instituciones especializadas.  los  problemas  de  insolvencia se dicron
fundamentalmente en lus sociedades tinancieras, motivados tundamentalmente
por la elevada concentracion de riesgos con grupos cerrados de empresas vy
personas  relacionadas con  las  instituciones:  algunas  de estas sociedades
financicras tuvicron que seor interventdas por la Comiston Nacional Bancaria,
habiéndose  logrado en algunos  casos  su rehabilitacion,  proceso que
generalmente implicaba ¢l cambio de accionistas vy administradores. v en otros
fueron pucestas cen liquidacion, para lo cual incluso se creo un ente especial
(Fideicomiso liquidador  de  Instituciones  de Credito »  Organizaciones
auxiliares) para ascegurar un proceso de liguidacion ordenado v sin menoscabo
de para los inversiomstas acreedores: para cllo. tunto la inventoria como ¢l
fideicomiso. en su caso. recibieron, cuando tue necesario apoyos financieros
del Gobierno Federal, que se dicron como politica cconomico- tinanciera del
Estado v no por obligacion legal de este

La banca comercial mexicana ha pasado por diversas ctapas  de
evolucion trascendentales durante fos tltimos 1S anos; su conformacion o base
de grupos que aglutinaban diferentes tipos de instituciones especializadas; su
posterior transformacion ¢n banca mualtiple. lo que permitio integrar en una
sola Jas operaciones v ooservicios  que  prestaban los  diversos  tipos  de
instituciones bancarias, con la conscecuente desaparicion de los grupos: la
expropiacion de la banca pnvada a fines de 1982, y la liberalizacion del
sistema financicro iniciada en 1989, que atendo en tforma importante el estricto
régimen regulatorio y operativo al que estabu sujeta la banca.



Actualmente la banca y el sistema financiero mexicano en general se
encuentran ¢n ¢l umbral de una nueva etapa que estara caracterizada por la
constitucion de conglomerados financicros. de los que podran formar parte
instituciones de credito, organizaciones auxiliares del crédito (sociedades de
arrendamiento y de factoraje financiero v almacenes gencerales de deposito),
casas de cambio, casas de bolsa, instituciones de seguros vy de flanzas y
operadoras de sociedades de inversion.

Estos conglomerados revolucionaran el sistema financicro mexicano con
la globalizucion de sus servicios: sin embargo. ¢s prematuro todas fa predecir si
a la postre tales agrupaciones levaran al pais a un sistema de banca universal,
en la que las diterentes entidades mtegrantes de un grupo pucdan consolidarse
en una  sola  institucion,  conmo  en su ¢pocit ocurrio con los bancos
especializados que se trunstormaron en bancos multiples

A partir de la nacionalizacion del sistema bancario v dentro del periodo
de intensidad de la crisis cconoamica que  atecto al pas. las autondades
finuncieras  mexicanas  siguicron la pelitica tinanciera de disminuir
substancialmente ¢l numero de bancos comerciales, para lo cual se liquidaron

las instituciones que todavia subsistian como especuthizadas v ose fusionaron
con otros los bancos mualtiples mas pequenos, que por 1o himtacion de sus
recursos o por has debilidades estrucwurales eran mas sulnerables vy contaban
con menores perspectivas o posibilidades de competir con ¢xuo dentro del
nuevo esquema: tal politica tue congruente con ¢l funconanuento de un
sisterma de banca estatal que no requiere de un clevado numero de bancos.



1.2 SURGIMIENTO DE LA BANCA MULTIPLE

Los bancos de depdsito de mayor tamaiio fucron incorporando en el
ambito de sus operaciones y servicios, como afiliados,
instituciones, dando lugar asi al surgimiento de  los Hamados “grupos
financieros™, que estuvieron integrados esencialmente por un banco de
depdsito lider, una sociedad financiera 3 un banco hipotecario; los grupos
importantes contaban también con instituciones de seguros y de tianzas y aun
con otros tipos de socicdades. La Banca Multiple surge v se desarrolla en la
década de los setentas, con el estimulo de lus autoridades tinancieras, v gue dio
lugar a las fusiones de las diversas entidades tinanciceras componentes de un
grupo para consobidar en una sola las diversas aclividades que sc Hevaban a
cabo en varias.

a otros tipos de¢

La politica de estimulo a Ly integracion de bancos maltiples uno como
proposito dar mayor fortaleza o las insttuciones de crédito. evitundo la
vulnerabitidad vy falta de desarrollo que o veces afectaba o las de mwenor
tmanio; las instituciones que no tormaban parte Jde grupos tinancweros v por jo
tanto operaban individualmente v en formua ais
mediante negociaciones  Cnire  sus  accionistas
surgimicento de nuevos bancos multiples.

ada, tueron vinculandose
retevantes,  dando tugar al

Si bien en 1o general st politica beneficid » modernizo al sistema
bancario ¢n su conjunto. como  contrapartida alpunas de las msutuciones
medianas ¥y pequenias tuvicron problemas derivados de una mala plancacion de
las quiOncS, Qquee se manitestaron comos contammacion de una institacion sana
al absorber a otra con problemas. falta de integracion de los sistemas
administrativos 3 operativos, exceso de personal, oficinas geomatniciunente
mal distribuidas, cter por otra parte, algunas

soctedades financieras . o
hipotecanias que fueron ™

cabeza’ de tfusiones tivicron problemuas inherentes a
1a falta de una adecuada infraestructura operativa para fa prestacion de
servicios propios de la banca comercial y mayores costos financieros, por 1a
composicion original de sus pasivos.



1.3 EXPROPIACION DE LA BANCA

La crisis econdomica de México, que s¢ habia venido gestando desde
varios aflos antes se hizo patente en una forma dramatica en el segundo
semestre de 1982; uno de sus efectos fue la expropiacion y estatizacion de la
banca comercial, ocurrida ¢l 1°. de septicmbre de 1982, época en que fa banca
privada estaba compuesta por 36 bancos maltiples v 14 instituciones
especializadas, estas altimas subsistentes del sistema anterior. algunas de las
cuales estaban en proceso de liquidacion o de fusion

FHabiu ademas dos buncos mualtiples que no fucron expropiados yva que el
gobiermno federal tenia su control accionario « Banco Mexicano Somex vy Banco
Intemacional);tampoco (o fueron ¢l Banco Obrero y la sucursal en Mdéxico del
Citibank de Nueva York, que operaban como bancos comerciales.

Quedaron también fuera de la expropiacion las organizaciones auxiliares
de crédito y, por supuesto, los bancos de desarrollo pucs ¢stos altimos siempre
habian estado bajo el control del Gobierno Federal.



1.4 REPRIVATIZACION DE LA BANCA COMERCIAL

L.a administracion gubernamental iniciada en diciembre de 1988
establecio paulatinamente politicas tendientes a la desincorporacion det sector
publico de las empresas paracstatales consideradas no patridticas. Dentro de
estas politicas, en junio de 1990 culming el proceso legislativo de reforma
counstitucional que permitio ¢l restablecimiento de un rdgimen mixto cn la

banca mexicana v con ¢l la participacion del scector privado en la banca
comereiul.

Acorde con lo anterior. se modtlico ¢l basamento juridico del sistema
financicro, incluyéndose entre las nucvas politicas la consutucion de grupos
financicros que estaran integrados por instituciones de crédito » otras enudades

financieras no bancarias: para cllo, en julio de 1990 se expidio ¢ Hamado en
ese entoncees “paquete leg

slativo fimanciero™ . que comprendio:

Una Nueva icey de Insutuciones de Craédilo que abrogo la ley
reglamentaria del servicio publico de banca » credito de 1985

Una Loy oespecitica para regular ¢l funcionamicnto de las agrupaciones
financieras, tigura que se introdujo de nueva cuenta en la fegistacion mexicana,
v

Reformas y adiciones o la Ley del Mercado de Valores.



1.5 SISTEMA FINANCIERO MEXICANO

1.5.1 Generalidades

El sistema financiero Mexicano esta integrado, ademias de la banca, por
las Hamadas organizaciones auxiliares de crédito ( almacenes gencerales de
deposito, uniones de crédito. arrendadoras  financiceras, y  sociedades de
factoraje financicro). casas de bolsa. sociedades de inversion, aseguradoras y
afianzadoras.

La regulacion v supervision del sistema se gjerce exclusivamente por
autoridades a nivel federal, siendo éstas fa Sceretaria de Hactenda y Credito
Publico. ¢l Banco de Mdxjco y las comisiones nactonales encargadas de la
inspeccion  y vigilancia de los distintos sectores: la Comision Nacional
Bancaria para los buncos multiples, los de desarrolfo v lus organizaciones y
actividades auxahiares del crédito: la Comision Nacional de Valores para las
casas de bolsa, socicdades de mnversion v otras entidades del sector bursaul y la
Comision Nactonal de Scguros » Fiancsas para las ascpuradoras » aflanzadoras

Las leves wespecialivadas que repulan ¢ sistema son: la ley  de
Instituciones de Credito, para la banca comercial v le banca de desarrollo: la
ey genceral de organizacrones » actividades auxabares del credito, para este
tipo de organismos y las casas de cambio. la ey det mercado de valores. para
lus casas de bolsal sociedades de imversion y otras enttdades det sector bursat!,
la Ley general de instituciones de scguros, para tas companias ascguradoras v
socicdades mutuahistas de sceguros v ta Ley federal de amstituciones de fianzas
para las compuanias afianzadoras

Sicndo la Loy de Insutuciones de Credito, que entrd en vigor en julio de
1990, sustituyo a a1 ey Reglamoentaria del Servicia Pablico de Banca oy
Credito que habia normado ¢i funcionanuento de la banca durante ¢l periodo
en que fue manciada por ol bstador simultiincamente con esta nueva ey
bancaria, que regulara o la banca naltuple bajo ¢l regimen de administracion
privada. tambicn cnuo en vigor la Ley para regutar luas  agrupaciones
financieras, de las cuales podran formar parte. ademas de los buancos. los
almacenes generales de deposito. las arrendadoras financicras. las casas de
bolsu. casas de cambio. cmpresas  de tactorape financiero. companiias de
seguros v compuanias Jde Hanzas,



1.6 ASPECTOS GENERALES SOBRE L SISTEMA BANCARIQ

De acuerdo con la Ley de Instituciones de Crédito, el sistema bancario
mexicano esta integrado por ¢l Banco de Meéxico como banco central del
Estado, las instituciones de banca muoltiple, las instituciones de banca de
desarrollo, ¢l Patronato de ahorro Nacional y los  fideicomisos publicos
constituidos por ¢l Gobicrno Federal con {ines de fomento econdmicn.

La organizacion y  operacion  de los bancos  maltiples  requicre
autorizacion del Gobicrmno Federal, que compete otorgar discrecionalmente a la
Secretaria de Hacienda y Crédito Puablico: tambi¢n con autorisacion de ésa
misma dependencia del cjecutivo pueden establecerse en Mdxico oficinas de
representacion  de entidades  del exterior ast como sucursales  de bancos
extranjeros de primer orden, cusas oporaciones se etectnen exclusivamente con
residentes fuera del pais (art. 7. sujceto o reglamentacion),

Las  Insotuciones  de credito deben entregar la mformuacion y
documentacion que les sea solicitada por 1o Scerctaria de Hacrenda s Credito
Publico. ¢l Banco de México v la Comision Nuacronal Bancuria, ¢n el ambito de
SUSs respectivis competencias, proporciongran asi mismao o informacton propia
y de sus filiales linancicras y de servicios respecte de progrinias operativos v
financicros, presupucstos de imgresos » gestos, integracion de indweadores y
demas informacion gque pernuta evaluar ol comportanienie » desarrollo det
sistema bancario mexicano

Las acciones represcntabivas det Ml de los buncos muoltiples, gque
CSLUMAN COmMpuestos por tres series. AT 717 - 7O deberan ostar on su manyoria
en poder de personas isicas o jurnidicas  de nacionalidad  mexicana;, la
participacion de extranjeros. ya sean personas fistcas o juridicas. esta poermitida

exclusiv amente en acciones de fa serie

Ninguna persona tisica o juridica pucde tener unn participacion supetior
al 5% la scerctarta de Hacienda y Credito Pablico pacde autenizar en casos
especiales un poreentaje mayor, sin exceder del 10%

BT nombramicnto de jos anembros ded consejo de admmistracion de los
buncos muluiples, comusarios, dircector general v funcionurios que ocupen
cargos con las dos jerarquias inferiores siguientes a0 ky de director general
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deben ser aprobadas por la Comision Nacional Bancaria, la cual tiene también
facultades de remocion respecto de esos funcionarios.

Los bancos de desarrollo estan reglamentados ¢n lo general en un
capitulo especial de la Ley de Instituciones de Crédito (articulos 30 al 45) y en
lo particular en la Ley Organica existente para cada una de las instituciones de
ese tipo, en la que se norma ¥ regula su operacion especializada.

1.6.1 OPERACIONES AUTORIZAIDAS

£l art. 46 de la Loy de Instituciones de Crédito estuablece que estas
instituciones solo podran realizar las operaciones siguientes:

1. Recibir depositos bancarios de dinero:

a) A la vista:

b) Retrables on dias preestablecidos:

¢) De ahorro. »

d) A pliazo 0 con previo aviso:

H. Aceptar prostamos sy creditos,

111, Emitir bonos bancarios:

IV, Emitir obligaciones subordinadas:

V. Constituir deposito en instituciones de crédito y entidades financieras
det exterior:

Vi Efectuar descuentos y otorgar prestamos o créditos’, entre olros.



1.7 LA COMISION NACIONAL BANCARIA

1.7.1 Aspectos generales

La Comision Nacional Bancaria, Organismo destinado a la supervision
del sistema bancario --- que inicio sus actividades en el ano de 1925, junto con
el Banco de México---, ticne a su cargo la inspeccion y vigilancia de las
instituciones de crédito. asi como también de las organizaciones auxiliares del
crédito y otras entidades de cardcter finunciero, cuyas leyes le atribuyen esa
funcion.

La Comision esta considerada en la ey de instituciones de Crédito
como un Organo deosconcentrado de o Scecrctaria de Hacienda vy Crédito
Publico. Cuenta con autonomia administrativa y operativii, su presupuesto es
también autdonomo y s¢ basa en lus cuotas que e aportan las instituciones y
entidades sujetas o su inspeccion y vigiluncia.

1.7.2 PRINCIPALES ATRIBUTOS:

La Ley de Instituctones de Crédito ---art. 125--- le atribuye las siguientes
funciones:

Realizar la inspeccion v vigiluncia, ¢ imponer las sanciones que le competen

Fungir como orguno de consulta de o Scecorctaria de Hacienda vy Crédito
Publico ¢n asuntos de banca y crédito.

Realizar los ostudios que le encomiende la Secrctarta de Hacienda y Crddito
Publico respecto al régimen bancuario y  de oréditol asi mismo presentur
propuestas a dicha Sceretaria y al Banco de Nésico. relacionadas con el crtado
répimen. cuando o estime conveniente

Proveer lo necesario pura gque tas insttucrones de créedito cumplan debida y
cficaszmente las operaciones y servicios concertados con los usuarios. atender
sus quejas ¥ desempenar fas funciones arbitrales que la ey e confiere.



AS Y DEBILIDADES DE LA SUPERVISION

1.7.3 FORTAIL.IL

La Comision  Nacional  Bancaria  es  un Organismo  de  alta
profesionalidad que cucnta con una amplia experiencia en la supervision
bancaria, ha sceguido ¢l desarrollo de ta banca mexicana en sus diversas etapas.
Su personal téenico esta ntegrado bdsicamente con funcionarios de carreru, en
su mayoria desarrollados dentro det propio organismo o ¢n el sector financicro.
Desempeiia sus funciones con absoluta imparcialidad ¢ independencia de
criterio. por lo gue gorsa de reconocimiento y respeto dentro del sistema
tfinancicro por su honorabilidad. profesionahsmo y tradicion

Sus procedimicntos v mecanismos de supervision. tienen en lo general
un buen nivel éenico 1o que ha permitido un conocimiento razonable de lu

situacion general v de la problenuitica en su caso, de Jas instituciones y

entidades sujetas i ta mnspeccion » vigitanc del organismo

Durante los ultimos cinco anos. Jos problemiss gue se han suscitado en

algunas instituciones han ~sido de caracter cosuntarat en ke nunona de fos

casos. comrolados v resucltos fasorablemente con la intervencron del fondo de
apoyo preventivo para has instituciones de banca multiple (FONAPRIED)

pucde decirse que Ta situacton actual de los bancos

En estas condiciones
seoesta

multiples mexicanos es satisfactoria en terminos gencrales. o que
ratilicando con fos resultados de las valnaciones que se han dles ado a cabo para

su venta a inversiontstas privados.

I un examen retrospectivoe sobre la evolucion de Ja banca comercral,
una constante en la exporencia meNicinin ¢n cuanio i probienis de sobvencia
en instituciones  linancicras. os la auscnoa de normas prudenciades en el
otorgamiento y adnunistracion det creditos bo quoe se relleja en carteras de mala
catidad que van creciendo mitlacionariamente con la continua capitalizacion de
intereses cuyos reconocimieintos on los resultaodes  da fugar al registro de

ingresos lcticios.

Lin aspecto que fambicn pucde senatarse como una debilidad en los
sistemas de vigilanors actuades. exs la falta de normatsadad que deting en que
ancias debiere califtcarse formalmente a una nstitucion
financiera deliciente o en peligro de msolvencra.,

sHudctones o Circuns
de crddito en situacion



incluso graduando lu calificacion por la importancia o gravedad de esas
instituciones, ¥ que, como resultado de la misma  la institucion o sus
ceionistas deban tomar obligatoriamente determinadas medidas correctiv as.

T

Otras de las limtaciones importantes que a través del tiempo habia
tenido la Comision Nacional Bancaria en el desempetio de sus funciones de
inspeccion y vigilancia y que ya se han resuclto o se encuentran en proceso de
resolucion, son las siguientes:

- Carencia  de  facubtades  para sancionar directamente a las
instituciones.

Rezago en sistemas automatizados. A partir de 1990 s¢ puso en
gjecucion un amplio programa  para modernizar a o Comision Nuacional
Bancaria en oste aspecto. actualmente ya se cuenta con  unid importante
infraestructura en materia de sistemas

--- Capucitacion » actualizacion sistematica del personal. en la medida
que lo requiere ta dinamica. evolucion y uunstormacion de luas instituciones v
los mercados financieros. Se¢ creo un area especiiica para este objcto.
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CAPITULO 1. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION EN
MEXICO

Para que la actividad de capacitacion tenga una mejor aceptacion tanto
de los trabajadores como de las empresas, es indispensable tener como
referencia una ley que imponga derechos y oblipaciones a empresarios y a
trabajadores, de esta manera se dispondran de lincamientos de orden general
para evitar abusos en todas las fuses en gue se desenvuelve la capacitacion,
para ello a la Sceretaria del T'rabajo v Prevision Social e compete disponer de
lus normas y reglamentos. a los que se refiere la Ley Federal del Trabajo. en
donde se mencionan las disposiciones generales acerca de Ja capacitacion de
los trabajudores: dentro de las funciones gque ticne i su cargo la Secretaria del
Trabajo » Prevision Scecial, a ¢sta le compete la tuncion de vigilar la
integracion y ¢l funcionamicnto de fas comisiones mistas de capacitacion, asi
como de certificar los planes » progruamas de capacitacion que le presenten las
empresas; v del registro de Tos apentes capacitadores. entre otras.

20 C()NS'I'I'_I'UCI(‘)N Dic LAS COMISIONES MIXTAS DE
CAPACITACION Y ADIESTRANMIENTO

. Las comisiones mixtas  Jde capacitacion v adiestramiento  se  integraran
preferentemente con ¢l siguiente numero de representantes:

1. Uno por parte de los trabagjadores v otro por parte del patron, cuando la
comision  mixta  de  capacitacion  y  adiestranuento  represente hasta 20
trabajadores.

2. Cuando la comision represente de 21 hosta 1o trabajadores. se integrara
con tres de los trabajadores y tres del patron,

3. Cuando la comision represente a mas de 100 trabajadores, se integrara con
cinco de lox rabajadores y cinco del patron
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IlI. El numero de integrantes a que se refiere ¢l criterio anterior podra
aumentarse en forma proporcional. conformie o la diversidad de puestos,
niveles de trabajo. variedad y complejidad de los procesos leenologicos y a la
naturaleza de la maguinaria v equipos empleados en la empresa.

A las empresus con 20 o mas trabajudores, se recomienda, integrar una
sola comision mixta de capacitacion, la cual puede contar con subcomisiones
en razon de la dispersion geografica, de los establecimientos de la empresa, de
sus caracleristicas teenologicas o de la cantidad de mano de obra que ocupe.

1. Se recomivnda gque los integruntes que integren las comisiones mixtas
reunan las siguientes caracteristicas:

Por los trabajadores:

a) Ser trabajador de la empresa:

b) Ser mayor de edad:

¢) Ser reconocido por su buena conducta:

d) Saber leer v escribir,

€) Ser designado por tos trabajadores: ¢en ¢l caso de que exista el sindicato sera
por disposiciones estatutarias del mismo;

Por ¢l patron:

a) Ser mayor de edad:

b) Saber feer y escribir:

¢) Poscer conocimicntos téenicos sobre las labores ¥y procesos tecnologicos
propios de la empresa:

d) Ser designado por el patron o su representante legal.

IV, Fn una cmpresa se podran constituir mas de una comision mixta de
capacitacion » adiestramiento. cuando las relaciones laborales as o reqguicran.

V. Trabgjadores v patrones  deberan cluborar las bases generales  de
funcionamicnto de la comision mixta que podran contener entre otros los
siguientes aspectos
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1. Funciones que la Ley Federal del Trabajo establece para las comisiones
mixtas de capacitacion y adiestramiento.

2. Funciones especificas que deberan realizar.

3. Organizacion interna de la comision mixta de capacitacion.
4. Duracion en ¢l cargo de los representantes.

Periodicidad y condiciones de las reuniones.

Normas de operacion para los acuerdos de la comision.

5.
6.
7. Normas de operacion para el registro y control de sus actividades.
8. En su caso nonmas de operacion a que se sujetaran las subcomisiones
mixtas, y periodicidad en que presenten sus informes.

VI. Se recomienda que la comision mixta Heve un seguimicnto escrito de sus
actividades.

VII. L.as empresas intonmaran de la constitucion de tas comisiones mixtas a la
direccion a su cargo directamente o por conducto de las delegaciones federales
del trabajo, a efecto de que se verifigue la adecuada integracion de las mismas
v se otorgue el registro correspondiente.

Debido a que las subcomisiones mixtas que s¢ integren en una empresa
serviran de apoyo a las funciones de la comision mixta, las subcomisiones no
requicren de un registro por parte de esta Secretaria.

VHI. Cuando cxistun cambios relativos a las comisiones mixtas, lus empresas
deberan informar directamente a la direccion a su cargo o por conducto de las
delegaciones federales del trabajo, sobre los mismos con el objeto de actualizar

a las comisiones mixtas.



2.2 FUNCIONES DE LA COMISION

a) Vigilar la instrumentacion y operacion del sistema interno de
capacitacion de la empresa, conforme al plan y programas autorizados por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social, asi como los procedimientos que se
implanten para mejorar ta capacitacion. Lo anteror, mediante el informe que le
solicita la comision a los agentes capacitadores y que estos le rindan de los
cursos que se imparten vy del personal que recibe la capacitacion. evaluando
semestralmente los resultados.

b) Verificar gque los agentes capacitadores externos que vayan a ser
contratados por la cmpresa, cuenten con el registro correspondiente ante la
Secretaria del ‘Trabajo y Prevision Social

¢) Sugerir a los  agentes  capacitadores  las medidas  tendientes a
perfeccionar los sistemas v procedimientos de capacitacion, conforme a las
necesidades de desarrolio que requiera la fuente de trabajo.

d) Autentilicar las constancias de habilidades taborales. en los 1érminos
de los articulos 153-T de la ley tederal del wrabajo. recabando previamente para
tal ciecto de cada uno do los instructores 1nlernos /o extermos que apareeen €n
¢l plan y programas autorizados a o empresa. la ceruficacion de los resultados
obtenidos por cada rabasjador participante.

Las constancias de habilidades laborales a que se retiere el ordenamiento
laboral citado. son independientes de cualquier otro documento de caracter

simbolico gue los agentes capacitadores descen otorgar o los  trabajadores
capacitados.

©) Practicar a los trabajadores los examenes de gue trata el anticulo 153-
V, de laley federal del trabajo. emittendo el {allo correspondicute.

) Veriticar ¢l tuncionamicnto de los agentes capacitadores internos y/o
externos, conforme a o establecido en el plan v programas de capacitacion
autorizados y detectar las irregularnidades de su funcionamiento. a efecto de
establecer  las medidas  correctivas o en su caso. presentar ¢l reporte
correspondiente ante a secretaria del trabujo. como autoridad competente.
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g) Presentar ¢l apoyo necesuario en la detcccion de necesidades de
capacitacion, y en caso de ser conveniente, coadyuvar con la empresa en la
cluboracion del plan y programas que se vayan a implementar de acuerdo con
el diagnostico de necesidades. dentro del alcance de los conocintientos que la
comision tenga de las actividades esenciales que componen los puestos de
trabajo existentes en la empresa en donde se ha constituido.

h) LElevar sugerencias o recomendaciones, al  comité nacional  de
capacitacion v adicstramicntio de la rama industrial o actividad cconomica a
que pertenesea o empresa donde esta constituida la comision, a fin de
coadyuvar en la cluboracion de criterios y estublecimicntos de procedimientos
que beneficien el sistema de capacitacion y adiestramicento y a los programas
que para esta rama se establezcan.

1) Promover la participacion activa de tos trabajadores en los procesos de
capacitacion » adiestramiento de fa empresi.

Asi mismo. aprovechar 1a experiencia vy conoctmiento que ¢l trabajador
tenga en su puesto de trabajo, para convertirlo en instructor interno de ka
empresa, mediante las sugerencias que on este sentido la comision haga al
patron.

1) Establecer un registro actualizudo de tos gctividades de Ta comision
mixta y de los acuerdos que se vayan tomuando en cada sesion ordimana y
extraordinaria que se celebre. en relacion con a unplantacion del plan vy los
programas de capacitacion autorizados a la empresa. a cfecto de llevar un
seguimicnto que fe permita evaluar los resultados v alcances  de su gestion y
sirva de basc para los reportes que pennodicamente deba rendir a la scerctaria
del trabajo » presision social. y ademas facilitar el funcionamiento adecuado
de la comision

K) Verilicar que se expidan las constancias de habilidades laborales
y entregandolas al destinatario debidamente firmadas y autentiticada.



2.3 ORGANIZACI()_N INTERNA DE 1L.LOS INTEGRANTES
DE I.LA COMISION

Son atribuciones de los integrantes de la comision las siguientes:

a) Asistir puntualmente a las sesiones ordinarias y/o extraordinarias que se

convoquen
b) Hacer uso de la palabra

<) Hacer sugerencias o recomendaciones on relacion a los puntos tratados en la
orden del dia

d) Analizar v discutir Jos asuntos relativos a la capacitacion

¢) Votar en relacion i las propucstas presentadas on las sesiones

) Firmar las actas de reunion de la comision.

2.4 DURACION EN EL CARGO

Los integrantes de ia comision. wnto representantes del patron como de
los trabajadores. duraran en su cargo el ticmpo gue la empresa considere
necesario, a partir de la integracion de dicha comision, mientras no renuncien o
sean destituidos.

I'n caso de cambio de alguno de los integrantes, la nueva designacion
debera hacerse del conocimiento de la secretaria del trabajo en un plazo no

mayor de 30 dias.
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2.5 FORMULACION Y I’RESENTACION DE LLOS PLANES
Y PROGRAMAS DE CAPACITACION

2.5.1 Conceptos.
Plan de Cupacitacion y Adiestramiento:

Conjunto de actividades de capacitacion y adiestramicento refertdas a
cada una de las dreas ocupacionales qgue integran a una empresa determinada y
que agrupadas contornman un sistema general por rama o actividad ccondomica.

Programa:

Presentacion ordenada y sistematizada de las actividades de instruccion
que satisfacen las necesidades de capacitacion en un determinado puesto de
trabujo.

1. A cerca de la formuluacion de los planes de capacitacion:

En ¢l caso de vmpresas con diversos establecimientos, varios de ellos
podran  agruparse ¢n un solo plan. stempre v cuando los  procesos  de
produccion, los pucstos de trabajo y a orgamizacion y ki organizacion de los
establecimicntos scan similares v oen ¢l caso de estar sujetos al régimen de
necesarios en los contratos

contratacion colectiva, se clectiien los ajustes
correspondientes. a Tn de que exista cabal congruencia entre lo dispuesto por
estos y ol senudo, forma v alcance del plan v programas Jde capucitacion por
aplicarse.

1 plan de capacitacion debe incluirr a todos Jos trabajadores de la

3. 1.os patrones » (rabayadores podran mcluir en los planes v programas

de capacitacion de su centro de trabajo. cursos y/o eventos que impartan las
empresas de las que hayan adquirido u obtenido en arrendamiento, bicnes o
siempre v cuando  aquellos  tengan el caracter  de prestacion

servicios
acion de los

complementana y resulten indispensables para la adecuada utiliz
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bienes o servicios adquiridos o arrendados. Igualmente podran incluirse los
cursos y/o eventos que imparten las empresas que les hayan solicitado 1a
provision de componentes de 1os bienes o servicios que estas ultimas olrecen al
publico, siempre y cuando mediante ¢llos se persiga un adecuado nivel de
calidad en los bienes y servicios terminales.

4. Los patrones y trabajadores de centros de trabajo cuyvo objeto social
basico sca la comercializacion vy mantenimiento de bienes de
marcit 0 quo se encucatren  vinculudos  contractualmiente 4 un nombre
comercial, podran incluir en sus respectivos planes de capacitacion cursos yv/o
eventos  impartidos  por las empresas fabricantes de los productos
comercializados o por las socicdades mercantiles propictarias del nombre
comercial, sicmpre v cuando tales cursos y/0 eventos tengan el caracter de
prestacion complementaria v resulten indispensables
distribucion comercial o mantenimicnto de dichos biences.

determinada

para la  adecuada

5. Podrin considerarse como mstructores internos aquellos patrones y

trabujadores de las empresas que adopten un pluan comun Jde capaciueion v
adiestramicnto vy que impartan algan o alpunos de los cursos v/o eventos
incluidos en los programas. independientemente de que sean propicurios o
presten sus servicios en empresas distintas o aquellas en las que se proporcione
la capacitacion.
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2.6 LISTAS Y CONSTANCIAS DE HABILIDADES LLABORALES

1. La constancia de habilidades laborales tendra caridcter TERMINALL
entendiéndose por ello que las actividades de ensefianza aprendizaje aprobadas
por ¢l trabajador, deben abarcar todos los aspectos que e permitan el
desemnpenio correcto de un puesto de trabyjo especifico. dentro de la emipresa o
establecimicnto en que tal documento se expida v de conformidad con el
programa que para dicho puesto se establecto en ¢l plan de capacitacion v
adiestramicnto aprobado por la secreturia,

2. Serda requisito indispensabie para la valides del documento. la tirma
de los agentes capacitadores que hayan participado en la imparticion del
programa de capacitacion y adiestramivnto. y en ¢l caso de instituciones de
capacitacion, deber:t incluirse tambicn L firma del propictano o representante
legal. Cuando sc trate de mnstructores inernos, el numero de registro que se
proporcionara scra el que s tenga ante ¢} registro federal de contnibusentes

3. Las aludidas constancias. son  mmdependientes  de cualquier  otro
documento de caracter simbolico gue Jos agentes capacitadores deseen otorgar
a los trabajadores capacitados o adiestradaos




2.7 AGENTES CAPACITADORES

2.7.1 Definiciones.

I.  En materia de agentes capacitadores se entendera por:

1. Institucion o escucla de capacitacion v adiestramiento.~ La entidad
que cuenta con instalaciones, mobiliario, equipo. personal docente y programas
de capacitacion entre otros y que esta autorizada para impartir capacitacion y
adiestramiento.

2. Instructor externo de institucion capacitadora.- L persona fisica que
tenga celebrado contrato con ju mstitucion o escuela de capacitacion, para
impartir a nombre de ella aquellos programas que hayan sido objeto de
contrato entre un patron v la institucion a que pertencrca el instructor,

3. Instructor externo independicnte- fa pursona fisica autorizada para
impuarur en forma independiente programas de capicitacion v adiestramicnto.

4. Instructor interno.- fa persona fisica, que weniendo ¢l caracter de
patron o trubajador en los terminos de la ley federut del trabajo y dentro de ta
jormada de trubajo. mmparte capacitacion v oadiestramiento a trabujadores que
ocupen puestos de trabajo de los cuales posce conocimicntos v experiencia, v
de acuerdo al plan v programas especificos de o emipresa o autorizado  y
registrado por csta scerctaria. o del plan comun al que este integrado ¢l centro
de trabajo en ¢l que labora.

5. Agentes auxtliares de capacttacion - Las personas fisicas o morales
que impartan programas  de  capacitacion o los trabgjadores  de aqueltas
cmpresas  que conyvengan la compra, arrendamicnto o senta de bienes o
servicios: o bicn con lus que estén vinculadus contractualmente a su nombre
comercial sicmpre v cuando los programas tengan ¢} caricter de prestacion
complementaria v resulten indispensables para o adecuada uwtilizacion o
distribucion de los bicnes o servicios correspondientes,
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6. Asecsor de educacion basicu.- La persona que habiendo concluido su
instruccion secundaria, orienta a otras mayores de 15 anos en la comprension
de los contenidos tematicos incluidos en los libros de texto dedicados a la
alfabetizacion, primaria intensiva para adultos y secundaria abicrta.

1. Los agentes capacttadores de que tratan los puntos 1y 3, deberdn presentar
un informe de sus actividades con la periodicidad que determine la direccion a
su cargo y comurnicar oportunamente las modilicaciones que s¢ susciten a las
condiciones en gue fue otorgado ¢l registro correspondicente.

1. Los agentes capacitadores de que tratan los puntos 4 al 6 | por su
naturaleza. no estan obligados a realicar gestion admunistrativa dguna para
sin embuargo. s recomendable que este tipo de
v didacticos asi

fungir como instructores
instructores poscuan [os conocimicntes (¢enicos especificos
como las habilidades suticientes para alcanzar los objetivos de ensehanza
aprendizaje, senalados en ¢l plan » programas especiticos de la empres

IV, S¢ revocara la autorizacton » cancelard ¢l registro correspondiente a los
agentes capacitadores de que tratan los puntos 1 v 30 cuando incurran en las

sIguientes causas:

1. Si la institucion o escuela de capacitacion y adiestramicento ha dejado de
prestar sus servicios de capacitacion durante un ano.

2. Si el instructor externo independiente. ha dejado de prestar sus servicios de
capacitacion durante dos anos.

3. Si no presentan ¢f informe de actividades correspondientes.

4. Si la institucion o cscucla  imparte programas  de  capacitacion  con
instructores no autorizados.

5. Cuando asi o soliciten los mteresados.

6. Cuando los agentes externos de capacitacion impartan programas diferentes

a los que tengan autorizados y registrados.
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7. Cuando se contravenga las disposiciones legales que en materia de

capacitacion le scan aplicables.

V. La autorizacion y registro otorgado a los agentes capacitadores serd vigente
por tiempo indefinido, salvo que se de alguno de los supuestos antes
mencionados.

2.8 INSTRUCCIONES PARA EL REGISTRO

2.8.1 Objetivos y normas
Que las empresas llenen la forma DC-1 con la informacion requerida

para el registro de la comision mixta de capacitacion y adiestramiento.

Normas.

La comision miata debe estar representada invarisblemente por los
trabajadores v por cl patron (bipartita).

El numero de representantes por parte del patron y por parte de los trabajadores
debe ser el mismo (paritaria).

A continuacion se mencionan los apartados que se deben contemplar en
el formato paru su regastro:

1. Nombre o ruson social
2. RF.C.
3. Regpistro LML.S.S.

. Domicilio ( si ¢l domicilio donde la empresa recibe correspondencia
es diferente del anterior. se deberad indicar))
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5. Actividad especifica
6. Numcro total de trubajadores de la empresa

7. Numwero de trabajudores representados en la comision mixta de
capacitacion y adiestramiento.

8. Numcro de trabajadores con contrato individual, colectivo o ley.
De los trubagjadores representados  deberd senalarse ¢f numero de

trabajadores  segan sea la relacion laboral  existente entre ¢ patron v
trabajudores, entendiendose por:

Contrato Colectivo: Convenio celebrado entre uno o varios sindicatos de
trabajadores y uno o varios patrones para establecer las condiciones en las
cuales debe presentarse ef trabajo en una empresa o establecimiento.

Contrato Individual: Cuando una persona s¢ obhiga o prestar a4 otra un
trabajo mediante una retribucion convenida, sin smdicato.

Contrato L.ey: Convenio celebrado entre uno o vanos sindicatos de
trabajadores y varios patrones con objeto de establecer las condiciones sobre
las cuales debe prestarse ¢l trubgjo de una rama determinada de la industria,

9. Dalos gencrales:

En caso de que los trabajadores de la empresa se encucniren agremiondos
en un sindicato, deberan estar anotados sus datos, Indicar denominacion del
sindicato, numero de registro. direccion, wldtono, en caso contrario estos
apurtado deberan permanecer en blanco.

10, Nombres:

Anotar los nombres de los reprosentantes tunto del patron como de los
trabujudores, cuidando que sca exactamente ¢l mismo numero para que cumpla
con ¢l requisito establecido por la ley. en el sentido de gque sea paritaria.

I RF.Co
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12. Firma;
13. Inicio de actividades;
14. Duracion en el cargo;

15. Si la comision mixta rige para mas de un establecimiento indicar
total y domicilios:

16. Buses gencrales de funcionamicnto:

En todos los casos se debera unexar las bases generales, las cuales
deberan ser celaboradas por los patrones y rabajadores y  firmadas por los
integrantes de la comision mixta de capacitacion. Las bases gencrales deberan
incluir lus funciones que realizard la comision mixta, las actividades. wanto
técnicas como administrativas, las condiciones de las sesiones y cualquier otro
aspecto que fa comision nuata considere necesanto manifestar para el buen
funcionamiento de la misima

17. Relacion del total de trabajadores representados con T fimnma de
certificacion de la mayoria ¢ cuando no haya sindicaton

En caso de que no exista sindicato, se deberd anesar relaction con el
nombre y firma de los rabagjadores que certifiquen o sus representantes,

18. Por tos trubiyjadores

Deberd anotse el nombre v fioma del seerctarto general del sindicato o
de la persona quoe legalmente sea designada, contorme a las disposiciones
estatutarias del sindicato. ¢ =i no hay sindicato, la certificucion se¢ hard por los
trabajadores con Ja relacion de nombre v firmun

19. Por ¢t patron
Anotar ¢l nombre y firma del patron o del representante legal.

20. Fecha y lugar
Anotar fos datos en que se electua la certificacion de la comision mixta.



CAPITULO 1II. TEORIA DE LA CAPACITACION

3.1 CONCEPTO DE CAPACITACION

“La capacitacion consiste ¢n una actividad plancada y basada en
necesidades reales de una empresa, orientada hacia un  cambio en los
conocimientos, habilidades, v actitudes del colaborador™. /1

Antes de entrar de Heno a comentar 1o que es en si la capacitacion, es
necesario precisar algunos conceptos que se cncuentran muy relacionados con
el termino capacitacion.

“Entrenamiento.- Fs toda clase de ensefanza que se da con el fin de

preparar a los trabujadores y cmpleados para un puesto de oficto, al convertir
~

sus aptitudes innatas ¢n capuacidades™.

3.1.1 Adtestramiento.- se cnticnde como Ja habilidad o destreza

adquirida, por regla genceral, en ¢l irabajo preponderantemente {isico

Existe unu diferencia entre ¢l término adiestramiento y capacitacion, de
donde podemos decir que. ¢l adiestramicoto sc anpuarte a los empleados de
menor jerarquia, tal os el caso de Tos obreros en la utilizacion y operacion de
maquinas cn una fabrica o taller, sin que esto mmplique un may or esfuerzo de

conocimientos por la opceracion del cquipo a utilizar. ¢cn cambio ¢l término
a por encima de los niveles jerarquices bajos. en donde la

capacitacion ¢
diferencia radica en que la capacitacion se proporciona en un serlido mas

estricto a los gjecutivos v empleados en general gque ocupan un puesto o nivel,
actualizarse de adquirir nuevoes  conocimicentos  sobre  la
que  requiere de nuevos  gjustes: es decir, la

quc requicre  de
sobre todo  en trabajos  de aspecto  intelectual

actividad  que  realizan
capacitacion se basa
primordialimente.

/1 Silicco, Alfonso
/2 Apustin Reyes Pooce.
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La capacitacion incluye ¢l adiestramicento, pero su objetivo principal es
el de proporcionar conocimientos y nuevas actitudes sobre todos los aspectos
técnicos y administrativos del trabajo.

La capacitacion ¢s mas bien de caracter weorico, de amplitud mayor para
trabgjos calificados. bl adiestramicento es de caridcter practico y para un puesto
especifico: ¢s necesuario en toda clase de trabajos que implique operacion de
tipo mecanica, que no requiere de solucion a situaciones muy problemiitics

De acucrdo a lo planteado ¢n ¢l concepto sobre la capacitacion es
convenicnte decir que. en la capacitacion intervienen diferentes etapas que van
desde la plancacion, organizacion, hasta la aplicacion de la mismu. cuyo {in
primordial es ¢l de dirigir hacia un cambio gque pucde ser de conducta, de
habitos, de habilidades. cte.. o en su defecto complumentar positivamente las
cualidades yu existentes: proporcionando benetficios a la organizacion y al
personal gque en clla labora.

La cupacitacion os indispensable en cualquier organizacion. ya sca
publica o privada, porque en gran medida fa eficiencia v ¢l buen descmpeno de
las actividades que en las ompresas se realizan dependen del grado de la
capacitacion que se le imparta a los trabajadores y ¢l nivel de conocimicntos y
habilidades que estos obtengun deb o de fos cursos de capacitacion que sean
necesarios. La capacitacion surpe ante la necestdad  de imcrementar nuevas
altemnativas de desarrollo en el empleado de conocer nucvos procedimicntos.

nuevos olicios, nuesos sistemas, como resultado de noevias teenotogias, de

nuevos giros, de nuesos estandares de calidad. de nuevas necesidades, y desde
luego de incrementar la productiy idad on ta empresa.

3.1.2 Dcsarrotlo.- Implica una acepceion mas amplia debido a que tiene
un margen de autosuficiencia, de tal modo que dentro de cierta organizacion, el
hombre es quien debe trazar sus imites » vo la organtzacion.

21 desarrollo significa ¢l progreso mitegral de fa persona, v abarca ta
adquisicion de todos los conocimientos vy habilidades, ¢! forulecimiento de la
voluntad, de fa disciplina, del caracter v la adquisicion de nuevas habilidades
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que son indispensables para el crecimiento como persona de 10s ejecutivos y
los trabajudores que ocupan importantes pueslos en una organizacion.

La formacion cs necesaria para crear o desarrollar en el trabajador y mas
aan en el jefe: habitos de trabajo, habitos sociales, habitos de conducia y de
moral, que son indispensables para ¢l buen desenvolvimiento de la persona
para que ésta sea mejor en cada una de las tareas que realiza,
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3.2 TIPOS DE CAPACITACION
3.2.1 CAPACITACION INTERNA

La capacitacion interna ¢s aquella que se imparte dentro de la misma
organizacion, se realiza dentro del propio ambicnte luboral y constituye una de
las soluciones mas practicas Jde mayor alcance » de una cficiencia plenamente
comprobada por los cjecutivos encargados de Hevar a cabo la capacitacion. va
que la propia fucnte de trabajo presenta grandes ventajus de orden material y
técnico que superan amplimicente s Hmitaciones o que estan expuestos otros
medios de capacitacion. ¢s por cllo que la capacitacion interna os una Jde las
que mejores alternativas olrece a la empresac v os 1l mas ventajosa para lu
organizacion.

Yara poder lograr una capacitacion interna favorable se deberan de
satisfacer Ciertos requerimicntos:

Los plances » programuas de aprendizaje que se emplearan, deberan de ser
complementados con teenicas mas modemas de ensenanza aprendizaje, que
conlleven a4 un optimo cesultado de comunicacion. con ¢l objeto de hacerlos
mas eficientes.

Crear » fomentar ¢l propio cquipo de instructores capacitados de la
misma organizacion, que cuenten con los conocimicntos generales para la
imparticion de los cursos, scleccionar personal de mayor rascendencia y que
ademas cuente con una wnphia tray ecioria Jaboral dentro de la empresa, porque
de ésta mancera se oestura sclieccionando personal con mayor experiencia gue
sabe lo que la empresya necesita y lo que benefictard a by misma.



3.2.2 CAPACITACION EXTERNA

La capacitacion externa se realiza en lugares ajenos a la empresa, para lo
cual  existen  instituciones  especializadas,  que  cuentan con  personal
especializado en  la materia, que  imparten cursos  de  interés  para la
organizacion que lo solicite.

Este tipo de capacitacion se justifica cuando existen necesidades en la
organizacion que no s¢ pueden satisfacer dentro de la misma, ya sea que no se
cuente con el personal necesario para la capacilacion que se requicre. o bien
por el grado de especializacion que requicere de capacitar cierta area de la
organizacion, normalmente ¢ste tipo de cupuacitiacion s¢ requicre en empresas
que aun no han alcunzado su crecimiento como tal o pudicra darse ¢l caso, en
el que aun contando con el crecimicnto, requicran abarcar otras arcas para
incrementar su produccion.

3.3 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

La capacitacion resulta de pran importancia para la indostria v la
sociedad en general, debido a que promueve un aumento en la productividad
de Jas cmpresas. aunado @ una mayor scguridad y  dividendos  para los
inversionistas, al mismo tiempo se pucden obsery ar los resultados en los bienes
y servicios de mwjor calidad, mejora en los suctdos de los empicados
capacitados vy mejores condictones  de trabujo. mejores  oportunidades de
empleo y de desarrollo en los rabajadores

21 Tactor humano cs s lugar o dudas uno de los integrantes que tiene
mayor aportacion dentro de los tactores de la produccion, va que es el anico
que tiene o capacidad para lograr o maxima optimizacion de los recursos
disponibles, incrementando la productividad  para bencticio de fa empresa.

La productividad como tal. pucde ser ¢l resulltado de un programa
cficiente de cupacitacion. es por cllo que al pretender capacitar al clemento
humano. hay que tomar en cucenta hacia a donde se desea llegar, cual ¢s la
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vision de 1la empresa, asi como de Jos recursos disponibles para la ¢jecucion del
programa.

Al analizar objetivamente ¢l desempeino de los empleados, en un
momento dado pondrian a la vista deficiencias, y quizas Cstas sean muy graves
¢n una estructura aparentemente perfecta. Fstas deficiencias suelen pernmanecer
ignoradas en algunas organizaciones, hasta que causan un grave problema en la
productividad, deficiencia en ¢l servicio o producto, ¢s entonces cuando sce le
da la prioridad ¢ importancia a la capacitacion.

La capacitacion os importante | tanto para la cempresa como para ¢l
propio ¢jecutivo. »a que a Ja empresa e permite perfeccionasse. actualizarse. y
de esta forma poder competir  sentajosamente con otras cmpresas del mismo
ramo debido a que en ocasiones se ven obligadas a desarrollar un exhaustivo
programa de capacitacion para sus trabujadores. debido o L introduccion de un
nuevo proceso, por cambio en la weenelogia, inclusive por que la competencia
ha decidido lanzuar un nuevo producto. o en ~i g miisma empresa o desca
innovar, o que de alguna manera requicra aptitudes o conocimientos que suelen
poseer ciertos clementos  det personalr para of crecutinva la capacitacion
represcenta una superacion personal, tanto desde ¢l punto de vista cultural comeo
del cconomico, ademis de que serd de gran uithdad para Ia organizacion en
general, ya que es ¢l encargado de coordinar los estuersos de su personal puara

lograr los objctivos de fa mismua

L.a capacitacion hoy en México dene gran relevancia, debido al creciente
avance teenologico que existe » que cada dia se requiere de estar actuatizando
para poder ser mas competentes y estar a la vanguardia que nuestro mundo
contempordaneoe nos ofrece. o por cllo de la importancia gue tence a
capacitacion en lus cmpresas. formundo parte como una de las herramientus
tanto para las empresas come para el personed que en cla iabora.
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3.4 ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA CAPACITACION

Los alcances ¢n  materia de  capacitacion  pueden ser  de  gran
scendencia para la organizacion. debido a que cada organizacion es
diferente on cuanto a sus objetivos vy procedimientos. s por clio que ¢l alcance
puede tener varias variables que la empresa determine como necesurias para su
control. es decir de acuerdo a las necesidades de cada empresa, seran los
alcances para cada una. segun los medios con que cuente para lograr sus planes
y vbjetivos.

tra

.o capacnacion en sio misma os cb omedio para lograr las metas
objetivos que se ha tijado la cmpre su o objetivo es cubrnir una serie
programada de sucesos. verificando los resultados v comprobuando que ¢l
personad aplique  los conocimientos adquiridos & por lo que debemos de
considerar que s un proceseo continuo con posibihidades
pucden preverse.

Limitaciones que

toxisten algunas hnmataciones en b capa
mas  lavorables en las que pudicra
capacitacion no podria r

Siacton. aun on las condiciones
estar pasando 1o organizacion. la
ssohver 1os prablemas de una organizacion que cuente
con una estructura deleciuosin va que esta siampre pondra obstacutos. asi
mismo la capacitacion no podra aumemar ¢l potencial de aprendizaje. ta
capacitacion podra estumular el aprendizaje a darle un uso s amplio, pero no
podra crear esas capacidades.




3.5 FINES DI LA CAPACITACION

Antes de determunar cuales scran los objetivos de la capacitacion os
indispensable plantearse diversas interrogantes, tales como hacia o donde
vamos?, a4 donde queremos Hegar?, gque queremos hacer?. con que recursos
que metas a corto, mediano y a largo ptaro queremos obtener?,

Objetivo de capacitacion de la cimpresa

Dotar a ko cmpresa de recursos humanos  altunente  calificados en

términos  de conocimientos. habilidades  y  actitudes para un adecuado

desempeno de su trabajo

[.a capucitacion ticne como objetiv o fundamental lograr que ¢l individuo
alcance un nivel de cficiencia satisfactorio sin tomar en cuenta el nivel
Jerarquico donde se encuentra laborande en ln empresa, para que asi pueda

contribuir al logro de los objetivos de T misma,

de

L.os objetnos que se pretenden alcansar a traves de la mmparticion

1 ~011

CUPACHACIOn en una enpre:

Aumento en la eficiencia del personal. gque beneticia directamente a la
cmpresa.

Actualizar » perfeccionar los conocimientos v habibidades del rabajador
en su actividad

Dismunucion de la rotacion de personall esto implica que se identiligue

trabajador con  su puesto de trabuajo.

de la mejor muanera posible ¢l
al Hevar a cabo el

disminuy endo asi ¢l costo que tiene quo atrontar [a cmpresu
reclutumicento. seleccion v capacitacion ded personal de nuesy o mgreso

Disminucion del ticmpo extraordinario - ¢l personal capacitado wendra un
mgjor rendimiento en el desempeno de sus actividades, lo cual disminuira en
gran medida los gastos por el pugo de horas extras
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Incremento de la calidad en el producto, mejor producto para el
consurnidor, e¢sto debido a la especializacion en la eluboracion del producto
con gque cuentan los trabajadores.

Lograr mayores posibilidades de ascenso del personal. al desarrollar
mejor su labor ¢l clemento capacitado. tendra mas opciones de ascenso y por
consiguiente una Mejor remMuneracion.

Reduccion de costos de produccion, al contar con personal  bien
capacitado, esto repercute en la miuinimizacion del desperdicio, se logra una
optima caliduad de produccion y menores gastos en ¢l proceso productivo.

Lograr en ¢l trabajador una diversificacion en las labores, sa que al
capacitarlo obtiene un mayor conocimiento de wenicas v descubrimientos de
habilidades que o haran mas versatil, tenicendo como opeiones las de poder
laborar en cualquier puesto de Ly empresa.

Integrar a los recursos humanos de la empresa a las ventajas de gjusie a
nuevos  sistemas. metodos vy procedimientos que se pudicran dar como
consecuencia det adelanto tecenologico

Crear una concicencia en ¢l personal de la impornancia Jde la capacitacion
para estar actualizado on Jas diferentes tarcas gque se teogan que desempoenar,
asi como de cerear o conciencia de autodesarrollo y motisacion gque T empresa

le pucede brindar.

Desarrollar Ta coluboracion on equipo. que es donde se aleanza la mayor
fucreza para ¢l desarrolio de los objetinos de su area como los de laimsttucion,
esto hace reterencia al primapio de cquipo. ¢l cual dice gque o union hace ia

fucrza.

Las politicas de capacitacion representan los lincamicntos a4 seguir
dentro del margen del programa contemplade de capucitacion, es decir son
reglas que define la propia cmpresa para gue se cumplan » de esta manera se
pucda dar cabida a los pasos que se encuentran en ¢l proceso de la

capuacitacion.,
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Dentro de las politicas de capacitacion de la empresa hay que tomar en
cuenta entre otras, las siguientes:

a) La capacitacion debe buscar la prestacion de un mejor servicio por
parte de los empleados  hacia la orgunizacion.

b) La capacitacion debe de proporcionar al personal
educacion nec

los conocimientos y
arta para ¢l buen desempeno de las tareas, cada ver que sca
posible-en el mejoramiento del trabajo individual.

<) La capacitacion debe estar ligada a los sistemas escalafonarios y de
seleccion,

d) La capacitacion proporcionara al personal nucevos habitos y actitudes
frente al trabajo, s decir que implante disciplina en los trabajadores.

e) A traves de ta capacitacion se deben de aprovechar los recursos
disponibles de una muanera racional dentro de la organizacion.

) Los programas do capacitacion se
procedimientos sistendticos. de tal
actuales de la emproesa.

deben de estructurar mediante

torma que respondan a las necesidades

La funcion de la capacitacion colabora dentro de la cmpresa aportando a
ella personal debidamente prepuarado. para que desempefic correctamenta sus
acuvidades. ya que tiene una labor de proporcionar conocimicntos, es decir una
labor cducativa, gue satistace lax necestdades presentes » das posibles

necestdades luturas de acuerdo o Lo preparacion s habilidades det personal de
la empresa

A traves de la capacitacion se logra un cambio de conducta v de
habilidades en ¢t personal, logrando un ajuste satistuciorio a los requenimicntos
de las operaciones de la organizacion, provocundo un incremento de la
productividad de o misma duigual mmportancia que logre que cada
individuo capacitado supere o iguale un alto grado de habilidades, gjustandose
a sus necesidades individuales y a las de la empresa.




3.6 TECNICAS Y METODOS DE CAPACITACION

En todo programa dc capuacitacion es indispensable saber cual sera la
técnica a emplear para satisfacer  las necesidades de capacitacion, ya que de
esta dependerd en parte on éxito o [racaso que se oblenga al ponerla en
practica.

Una téenica debera de proporcionamos las mgjores ventajas posibles
para poder scleccionaria, nos debera ser atil en cuimto a o motivacion que
pueda proporcionar al entrenado para mejorar su renduniento. ayudar o la
persona en capacitacion a adquirie una bucena disposicion hacia ¢l cambio,
proporcionar la practica » repeticion  Gue sean necesarias,

Para cubrir las diferentes necesidades de capacitacion, existen hoy en dia
téenicas de capacitacion como son las individuales y las de grupo, siendo las
mas importantes las individuales:

3.6.1 TECNICAS DE CAPACITACION INDIVIDUAL

a) Adiestramiento en ¢l trabajo

Existe un procedimicnto para ensciiar @ uni persona una tarea especifica
y recibe el nombre de instruccion durante ¢l trabajo. y su aplicacion ¢s basta a
través de todos los tipos de capacitacion de conocimicios practicos. su uso ¢s
posible en cualgquicr nivel de organizacion, se lleva a cabo en cualquier
cmpresa a todos los niveles aun cuando no existe un departamento establecido
especialmente para ello. pues ¢l empleado aprende por sitiple observacion del
trabuajo, de sus companieros v de sus jeles.




La instruccion en el trabajo puede dividirse de la siguiente manera:

Oricntacion.- A cada empleado, sea de nuevo  ingreso, que  [ue
transferido o ascendido, se le debe presentar formalmente su medio de trabajo
especifico. Asi como las personas con las que trabajara. tambidn las potiticas v
objetivos de la compania que e concicrman.

Esta presentacion debe ser completa y clura, de 1al forma que ¢l
sustentante del puesto no se inicic con una vaga concepceion del mismo y con
informacion incompleta.

Es practicamente imposible especificar toda la informacion que debe
recibir la persona que se esta capacitando. pero a continuacion mencioncmos
algunos procedimientos que sirven como guia generales:

El nuevo empleado debe ser patrocinado o dirigido por un trabajador
experimentado gque pueda responder a sus preguntas » s mantenga en conuicto
con ¢él, en ¢l periodo inicial

La orientacion se debe infcrar con L informacion mas importante ¢ inmediata.

El empleado se debe presentar a las personas con las que trabujara con ta
finalidad de recibir ay uda st ticne dudas y factlitarle conocerse entre si.

Sc debe conceder al nuevo empleado el demnpo suliciente para Cacentar

los pies en el suclo™, antes de demandar mas de ¢l

En  ciertos  trabajos  especializados. la orientacion  seguida de
instrucciones sencillas en la lnea, puede constitair todo ol entrenamiento de

orientacion necesario,

Instruccion.- Consiste en motivar al intercesadol tratando de aliviar su
tension, pues sabe que de su rendimiento depende su oconlirmacion en el
convenienle explicarle las relaciones que exasten en ol trubajo en
la importancia del mismo v las medidas de scguridad que
la

puesto. B
cuestion y otros
haya que adoptar: una ves reabizado esto solo queda al mstructor presentar
inmediatamente. repatirly varias veces

operacion  ¢n su conjunto. e
descompuesta, en sus luses principales.
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Ljecucion.- Se pone al participante  en condiciones de  desarrollar
practicamente las operaciones pura las que ha sido capacitado, mientras que a
su lado ¢l instructor esta preparado para conducirle por la via justa siempre que
cometa algan crror. s responsabilidad del instructor establecer el momento en
que el participante pucde continuar por propia cuenta.

Control.- Debe realizarse una accion oportuna de control para verificar si
una ves trunscurrido ¢l primer momento. las cosas contintan on fornma idonea.
st no es asi deberdan darse los controles necesarios al participante para afinar su
instruccion.

Eistas cuatro ctapuas pucden aplicarse wnto @ personas de reciente
ingreso a o organizacion como o las que ya uenen tempo en cla

b) Asignacion de lubor - Sce debera encargar al participante. indiv idualmente
O en cquipo, un trabajo de especial importancia, sce recomienda esta weenica
para ay udar 4l individuo para aprender nuevas funciones v prepararle hacia ana
funcion  de promocion o ademas sinve unbicn on ouna programacion  Jde
ASCLNSOs.

<) Aleccionamiento.- Mientras la instrucoion s¢ da o un nivel relatsvamente
bajo dentro de fa organizacion © ol alecaronamicnto o~ para misveles supertores
y constituye una de las mejores mancras para desarrvoilar ¢l potencial de los
empleados. L] participunte s colocado al lado de su jete v aprende a trands de
un proceso de asimilacion. Fsta teemea os recomendable para que of individuo
logre  determinados  cambios doeaptiades. capacndades, teenicas
procedimientos

d) Internado y asistencta ~ Hnoun omternado s asestencras of sujeto a capaciar, se

asigna temporalmenie al pucsto de jotc doe departamento o de asistente a este

1in il posicion os posible que ~c ocupe Jde una muy amphia varedad de
asignuacirones  para atrontar problemas, b caal e finvalamzara con certas
dificultades de osa unidad o area Despues de un crerno nempo no muay larpo.
Uit supervisor observa suorendinuento, revisa todas sus N ciones, ast como
sus puntos fuertes, de esta manera e asuda o mcjorar a epecucion de su trabajo

raciones futuras

y asi



) Rotacion de pucstos.- Esta proporciona al sujeto una serie de asignaciones
como las descritas anteriormente. Hl movimiento de un puesto a otro. plantea
una forma de exponerie oportunidades

de aprendizaje mas avanzadas, Tn esos
programas, la persona a capacitar recibe el asesoramiento de un superyisor ¢n
cada una de sus asignaciones o puestos. » tambien la de alpdn cjecutivo, como
responsables de su desarrollo

Lu rotacion sistematica de puestos proporciona al sujeto la oportunidad
de coniar con muy buenas perspectivas. v conocimicntos en relacion mutua
con ki cmipresa contorme adquicre experiencia en Jos problemas y enfoques en
diferentes funcionamicntos de la organizacion

Para que un programa de rotacton de pucstos sca cfectisol se debe
adecuar o las necesidades y capacidad particular del sujcto a capacitar v ose
deberda mantener flexible a las circunstancias que del personal.

) Sustitucion de superior.- bste método consiste en poner a prucha al

participante, yva que sera ¢l encargado de desarroliar alaunos o todos los
problemas o deberes del jefel sera nece

ano dar al propro participantc una
responsabilidad plena de las funciones que se e cncomienden

£) Instruccion Progrumada. - BEsta teonica presta mas atencion a los poncipios

det aprendizaje. descubicrtos en el laboratorio, que a cualquier otra téenica de
capacitacion.

Los programas » materniales oestan disenados para ascgurar que en un
momento particular, en ¢l proceso de aprendizaje. ¢l sujeto oste preparado.
dispucsto para tratar el matterial al gque se contronta votomar patte activa de
dicho proceso.

1 material s¢ planca de tal forma quoes cf saieto seciba la informacion
inmediata de sus resultados v para gque el aprendizaje ocurra en b secucncia
optima de los diferentes pasos que cllo anphica

La idea basica doe ostaninstrucaion programmadiat o que el aprendizaje sea
mas cticiente. cadabic v permanente. Seoconsigue
pasos que deben de ser de fact asimitacion sie Gpo de mstruccion sc basa en

cinco principios  fundamentales gue se deben segunt para ta claboracion de un
Progriamii. Csios son

g

a tranes de numcerosos
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a) Principios de pequefios pasos.- ¢l alunino aprende mejor cuando se le da la
instruccion, mediante pequefios pasos sucesivos y ficiles de comprender.

b) Principio de la respuesta activa.- alumno al ir aprendiendo, dara
respuestas conceretas a cada pregunta que se le formule.

¢) Principio de la comprobacion inmediata.- El alumno aprende mas cuando
comprucba de inmediato las respuestas, va que solo asi se da cuenta de si su
contestacion fue correcta o no.

d) Principio de la progresion libre.- Cada alumno aprende a su propio ritmo.

¢) Principio de la prucba con alumnos.- Una ver que el programa se claboro, se
le revisa mediante la actuacion de los alumnos.
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3.6.2 TECNICAS DE CAPACITACION GRUPAL

1. UNILATERAL .- La capacitacion unilateral se imparte a través de lecciones
y s¢e emplea para transmitir informaciones y conocimientos: es atil recurrir a
esta eenica cuando el instructor tenga  amplio conocimiento del tema. cuando
¢l auditorio supere o las quince personas, cuando se tenga poco tiempo
disponible, ya sea para la prepuaracion o recoleccion del material, y finalmente
cuando el material a transmitic sea de nawuraleza informativa.

Para que la leccion despicrte ¢l interds del grupo. ha de progrumarse
anticipadamente. teniendo en cuenta ¢l nivel promedio det grupo. y recurriendo
a menudo a la ayuda de métodos audiovisuales.

No ¢s conveniente sustituir con la leccion otrus téenicas de capacitacion,
si no que se deben combinar con ¢sta del modo mas adecuado y oportuno.

1. MULTILATERAL. - Esta téenica a su vesz se divide en dg
discusion y Téenicas de simulacion.

Téenicas de

a) Técnicas de discusion.- que son lus que comprenden el método de reunion
de grupos y casos

1. Reunion de Grupos.- Lo reanion de grupo ha Hegado a ser una de las
téenicas tundamentales dentro de la capacitacion. aungue se emplea no sélo en
los procesos de tormacion empresariall si no tunbién en las arcuas de
psicoterapia, asistencia social v educacion.

1.a reunion de grupo presenta ias siguicontos caracieristicus:

a) El numcro de paruapanies debera de ser no muy grande, de un numero
considerable. con ¢l fin de permitir ba participacion de todos.

b) Existe un dircctor de debate. tamado moderador, cuya tarea consistira en
coordinar v estimular la discusion.
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¢) Cuenta con una estructura dirigida a la discusion de determinados temas,
sobre los cuales ¢l grupo tendra un conocimiento aungue sea somero que
permita un abundante intercambio de puntos de vista.

d) Presenta un entorno fisico. que ya ha sido preparado cuidadosamente, en ¢l
cual sc pucde desarrollar las reuniones. se debe insistir en un lugar aislado y
COon equipo necesario.

¢) Debe contar con un material de discusion cuidadosamente organizado, de
forma que estimule creativamente el pensamiento del grupo vy haga surgirc la
tematica descada.

La reunion de grupo se puede definir como un conjunto de expresiones y
opiniones de personas que hayan experimentado ¢l problema o que estén
capacitados para analizarlo de acuerdo a la informacion suministrada por el
moderador.

Se puede clasificar a las reuniones de grupos en tres clases:

Discusion guiada.- Cuando los puntos ¢n cuestion son aceptados por
todos y no hay ninguna contradiceion.

Discusion libre.- En esie tipo

seri necesario que el grupo se enfrente o
un problema bien definido. deberian disponer de todos los datos que se
requicran y crear un armbicnte libre o intormal

Discusion no estructurada- b esta clase de discusion no hay un lider
definido. ni tema preconcebidos, v ose tendri que aplicar con mayvor fuerza la
dinamica de grupos 77

Los grupos 17 consutuyen ol método para introducir oy

preparar
cambios en la estructura organizativa

su importancia estriba en que ayuda a
tomar decisiones y desurrollar nuesas teorias de direccion

ilste grupo esta
formado de 8 a 15 personas v redquitere un minimo de duracion de 48 a 50
horas. El punto centraul de este grupo os ¢l aprendizaje, v bujo este aspecto
extsten tres niveles pstieologicos, tal es el caso del introspectuvo., el cual
consiste en hacerse un exumen propiodr ¢l empatico. el cual quiere decir:
ponerse en lugar de otros: v el nivel psicologico. en donde existe una relacion
de grupo.



La reunion de grupo sera adecuada para modificar las actitudes de los
participantes, resolver conflictos de grupo v problemas laterales especificos,
cubrir ciertos temas de naturaleza general vy de interés general para todo el
equipo; examinar a fondo cualquicr material sin tener que llegar a conclusiones
particulares, si no de todo ¢l grupo.

2. Método de casos.- Liste método se utiliza para proporcionar una experiencia
que contribuya a sentar las bases para afrontar inmediatamente los nuevos
problemas de la organizacion. Un caso debe de proporcionar altiernativas con
juicios de valor, por lo tanto s¢ usara para ensenar comportamicentos, ademas
de conocimientos que pucedan servirle en el exdamen de los problemas
contenidos en el caso.

Este método consiste en proporcionar al participante un caso ambientado
a la organizacion. Sc cligira a uno de los participantes del grupo. ¢l cual debera
precisar los principales aspectos del caso vy expondra sus conclusiones: o
importante de esta técnica no es solo resolver el problema., si no el expresar y
comentar las optnionces para tener la oportunidad doe analizar criticamente esta
experiencia.

b) Técenicas de simulacion.- Hn ¢éstas téenicas ¢ trubwyo de grupo se centra
sobre tematicas que los mismos participantes estan Hamadoes a desarrollar. 21
participante ¢s requerido para una intervencion no de tipo logico racional, si no
de tipo cmolivor  existe  siempre o posibilidad  Jde ana constante
retroalimentacion de ideas.

L.a simulacion permite tomar decisiones y cometer errores sin que afecte
a la empresa: ¢sta téenieit esta constitnida por los siguicentes métodos:

a) Interpretacion de un papel.- EHs una representacion cscenica que aprovecha
la relacion interpersonal proporcionada por un comporiamientio real ¢en una
situacion imaginaria, en Ly caal ¢l director det debate explica ¢l problema con
algunos datos generales: los participantes interpretan el papel que les ha sido
asignado Jde acuerdo al material gque se les ha proporaionado y el contexto
sobre ¢l cual ¢l problema se desarrolla, Terminada la interpretacion de los
papeles. se realizara una discusion general de todo ¢l grupo, en ¢l cual se
analizarin los problemas planteados, las relaciones humanas y se identifican
los principios generales surgidos en ta discusion
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A través de  este método se podra estimular y motivar al grupo; se
debera facilitar la identificacion con el papel del interesado: se debe suscitar la
discusion y proponer alternativas v debera de existir comprensibilidad.

En dsta técnica, los participantes son
¢ nicidra el curso por

b) Personificacion y  Formacion.-
Hamados a personificar un papel con fines formativos
medio de una introduccion en ol cual describe a los participantes el tipo de
empresa sobre la que deberan trabagjar. fos tipos de productos que vende al
mercado, la situnacion ccondmica actual v cualquicr otro duato necesario para
desarrollar ¢l tema: el grupo estara integrado por 40 o 30 participantes que se
subdividen en grupos de 7 u 8 personis como termino medior cada empresa
intenta lograr ¢l maximo beneficio. disminuyendo los costos y manteniendo ¢l
volumen de existencias suficientes pura atender las demandas del mercado.
presenta facetas  positivas cuando  se proponce  desarrollar en los  jetes
capacidades directivas tanto actuales como potenciales.

icas que distinguen a esta 1éenicae son: gue es
decisiones  en condiciones  de

Algunas de las caracter
necesario que  los  participantes  tomen
incertidumbre v de informacion complcota, asi como de estar ambicentada en una
deternminada empresa.
un papel mportante en el
mesas redondas. pancles s
enn la materia v

Existen otras téenicus que pueden jugar
son por mencilonar algunas:

proceso formativo v
retnen un grupo  de expertos

simposios: cn donde se
constituyen generalmente mdétodos de reunion pari @rupos mummerosos

c¢) Utilizacion de correspondencia.- Este mctodo enfrenta o los participantes
con los documentos que se encuentran ¢n la correspondencia que flega. en ol
que se les proporciona una carpeta gue conticne documentos. cartas, informes,
con los cuales s¢ tomaran unas decisiones rapidas: cada participante ticne un
periodo de 45 minutos para desarrollar su trabajo. al talirzar se recogeran las
iones de cada une

carpetas con las decis
Posteriormente s¢ procede o chasiticar las distintias resprestas para su
tabulacion; ¢l moderador oxplica ¢ ilustra graficamente y pregunta al grupo

como justitican cierto tipo de discusion general.
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Este método presenta las siguicntes caracteristicas:

Sitia al individuo frente a problemas para los cuales se requiere solucion
inmediata; pone al individuo en situacion similar a la realidad de la empresa;
obliga a trabajar individualmente y en poco ticmpo; requiere un costo y una
organizacion muy limitadas: se pueden aplicar a grupos de personas de
cualquier nivel.
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3.7 PROCLESO ADMINISTRATIVO DE LA CAPACITACION

En la capacitacion como en cualquicer actividad que desarrolla el ser
humano, resulta ser indispensable  tener a la vista un proceso, ef cual servira
para desarroliar paso a paso las tareas que integran a una actividad especifica:
es por ello que. para que la capacitacion st gjecute de manera Optima, a
continuacion s¢ menciona ¢l proceso administrativo del cual se vale la
capacitacion para su desarrotlo: ¢ste proceso administrativo comprende cuatro
ctapas. que son: la planceacion, la organizacion, fa dircecion, y ¢l control. ¥y que
dentro de cada una de estas. existen ciertas actividades propias de cada ctapa.

PLANEACION

Plancar es decidir con anticipacion que se va a hacer. como hacerlo,
cuando hacerlo y quien debe hacerio: implica prever v seleccionar los cursos de
accion a seguir en el futuro.

En ¢l proceso de capacitacion, la plancacion es la tase que le da razon y
contenido técnico a la capacitacion, pues conduce a determinuar "que se va a
hacer™ valiéndose de cuatro ctapas:

1. Determinacion de necesidades de capacitacion

Como ya lo hemos visto anteriormente la deteccion de necesidades de
capacitacion, ¢s un procedimiento que parte del analisis de los insumos con
quec cuenta la empresa v oen particular de Tas caracteristicas de los recursos
humanos. para conocer con mayor exactitud las deficiencias del personal en
cuanto al desempernio de Jas tarcas  inherentes o sus puestos  de o trabajo,
seftalando ta distancia entre o que se hace v o que debe hacerse

por cllo que mediante la deteccion de necesidades de capacitacion,
nos debe de Hevar a establecer en que area de la organizacion se requiere
capacitar para desempenar correctiunente un puesto de trubajo. saber a quicnes
de los trubyjadores que desempenian un mosmo pueste de trabajo. que es o gue
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requieren; asi como determinar ¢n que cantidad o con que nivel de profundidad
se requiere el aprendizaje, y cuando y en que prioridad se necesita.

2. Definicion de objetivos.

Siendo los objetivos los fines 0 metas a los que se dirige toda actividad,
estos conforman la basc estructural de la plancacion y dan sentido y
orientacion a todo el proceso. debido a que dirigen el fin hacia ¢l cual hay que
avanzar.

Los objetivos en capacitacion deben fijarse en funcion de los objetivos
de la organizacion y en razon de la sausfaccion, solucion o reduccion de los
problemas, carencias o necesidades detectadas en la fase de deteccion de
nccesidades.

La especificacion de  objetivos conduce  al diseno  del plan de
capacitacion, de ahi que habra que ditferenciar entre los objetivos generales del
plan. los objetvos particutares de cada uno de los programas que integran el
plan y los objetivos insurreccionales. que 4 su vez se dividen en objetivos
terminales para cada uno Jde los cursos que contorman el programa y los
objctivos especificos para cada unidad o tema comprendido en curso.

L.os objetivos deben ser la base v motivo en si de capacitar, son la razon
propia del entrenamicnto v deben scguirse sin perderlos Jde vista

3. L:laboracion de planes vy programas.

Siendo los programas un conjunto de metas, politicas, procedimientos.
reglas, asignaciones de trabajo. ctapas a scgurr y clementos necesarios para
llevar a cabo un curso de accion determinado: ta claboracion de programas de
capacitacion da significado y» conteriido al plan v parte de los objetivos
establecidos a través de la intormacion detectada en el diagnostico.

L.as necesidades asi detectadas orientan hacia los contenidos o temas en que se
va a capacitar, estos se ordenan y se traducen a cursos.,

[Los cursos se agrupan para tormar programas

» estos pueden disciarse
por puestos, arcas de trabajo o niveles organizacionales.



Por ejemplo un programa de capacitacion para el drea de materiales
puede comprender los cursos de control de inventarios, almacén y mancjo de
materiales y compras, entre otros. contribuyendo a satisfacer necesidades en
distintos puestos de trabajo de una misma arca de trabajo.

La elaboracion de programas de capacitacion implica la integracion de
los objetivos previamente disenados, ¢l ordenamiento de contenidos en
unidades tematicas, la seleccion v el diseilo de los medios adecuados para la
conduccion y evaluacion del proceso instruccional.

4. Presupuestos.

Es una estimacion de los gastos que se necesitaran cubrir para
desarrollar el programa. Es un enunciado de los resultados  esperados
expresados en términos numeéricos, ya sca de caracter financicro, en términos
de horas-hombre, unidades de productos, horas-maquinas o cualquier otro que
permita su expresion numeérica.

ORGANIZACION

L.a fase de la organizacion dentro del proceso de capacitacion es aquella
en donde se sosticne ¢l sisterna de entrenamiento para lograr los cambios de
conducta determinados en los objetivos v ecncaminados a reducir, eliminar o
contrarrestar los problemas y necesidades detectadas en la ctapa de planeacion.

Por medio de la organizacion se determinan tas funciones, se delimitan
las responsabilidades, s¢ detinen las lineas de comunicacion v se establecen los
sistemas v procedimientos que canalizaran adecuadamente los insumos que
absorba dicho sistema de capacitacion.

La organizacion abarca la integracion de  los recursos  materiales.
financiceros y humanos, quicnes deben trabgjar coordinadamente para la
consccucion de los objetivos,



La fase de la organizacion responde al como se va hacer, y con que
clementos se va a levar a cabo, ¥y se divide en cuatro clementos:

1. Estructuras.

Los individuos capaces que deseen cooperar entre si trabajaran con
efectividad si todos conocen el papel que deben cumplir v la torma en que sus
funciones se¢ relacionan con otras.,

El departamento de capacitacion es al igual que otro departamento
dentro de la organizacion, un area de responsabilidad especializada, de ahi que
sus acciones deben de partir de la determiinacion de su mision dentro de la
empresa, de su ubicacion dentro de dsta, de su nivel de dependencial sus
funciones y objetivos particulares.,

La estructura implica dependencia organizacional adecuada. autoridad
definida, arcas de responsabilidad claras v tramos de control delimitados.

2. Procedimientos.

El departamento de capacitacion tiene que funcionar de acuerdo en los
sistemas y procedimicnios propios al tipo de organizacion de la cual forma
parte. LLos procedimicntos y sistemas bien disenados pucden agilizar ¢l trabajo
muy  centralizados v 81 no estin bien

o pueden cntorpecerlo st estan
delimitados.

La capacitacion ¢s accion, es comunicacion y es interacceion. v si bien un
sistema de entrenamicnto debe tener sistemas y procedimientos definidos, hay
que cuidar también de que estos no ahorquen la cficacnn y ¢l sentido de
oportunidad que deben caracterizar un buen sistema de entrenamicnto.
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3. Integracion de personas.

Administrar  sistemas  de  entrenamiento  requiere  de  personas
técnicamente preparadas. va que 1a capacitacion no es sinonimo de cursos ni
de actividades de organizacion de eventos. ©s ante todo, una funcion
cminentemente téenica v humana que requiere de diagnostico, de disefto. de
estrategias v de capacidad para gencerar el cambio conductual y el cambio
organizacional.

Dependiendo de la magnitud v la complejidad teenoldgica v territoriul de
la emipresa, asi sera la necesidad de incorporar a 1as personas adecuadas a los
pucstos requeridos v discinados para sacar adelante los planes y programas
definidos en la fase de plancacion.

La asignacion de personas a puestos requiere definir todas las posiciones
administrativas.  realizar  las descripeiones  de puestos

¢ dentificar sus
requerimientos.

4. Integracion de recursos materiales

fL.a capacitacion no requicere de grandes Hversiones pero st necesita gue
se le dote de os recursos materiales necesarios para su ¢jecucion. Administrar
un programa de entrenamienio requicre de aulas. de muchles, de proyectores de
cine, de cquipos de video. do retroproyectores. de rotatolios v de instalaciones
que ottezean las condiciones para conformar lus situaciones optimas para que

se dé el proceso de ensenanza aprendizage vose produszcan los cambios de
conductas plancados,

La tuse de la orpanizacion gque dota de tos recursos materiales a un buen
sistema de cupacitacion no debe descuidarse.
capacitadoras oxitosas son las gque cn la practica
para lograr ¢l equipamicnto.

a pesar de gque las agcciones
abren la pucrta de la gerencia



57

DIRECCION

La direccion es la puesta en marcha del programa de capacitacion ¢
implica la coordinacion de intereses, esfuerzos v tiempos del  personal
involucrado en la realizacion de los eventos, asi como la puesta en marcha de
los instrumentos y formas de comunicacion para supervisar que lo que sc esta
haciendo se haga segin lo plancado: es por cllo que dentro de ésta fase de la
capacitacion cabe mencionar cuatro ctapas, que son las que conforman a la
direccion.

1. Contratacion de servicios.

Aunque ¢l entrenamiento se lleva a cabo ¢en gran medida con recursos
propios, tambié¢n requicre de la contratacion de  servicios extermos  de
instruccion, tanto de instituciones capacitadoras, como de instructores externos
y agentes auxiliares o programas generales. Tambidn se necesita recurrir a la
contratacion de locales. hoteles, material filmico. scrvicios de impresion y en
gencral de apoyos instruccionales que demandan del capacitador scr un
conocedor del mercado de provecedores v de como validar la calidad de los
mismos para optimizar su presupucsto.

2. Desarrollo de programas

La tfase de direccion del proceso admirnistrativo de o capacitacion no es
precisamente donde se debe seleccionar y entrenar a los iNsStructores Nternos o
donde sc deben de validar los servicios externos de instruccion, pero en ba
practica. ¢s aqui donde s¢ requicre redisenar y reorientar los objetivos v los
contenidos de los programas,

Aunque los programas hayan sido bien detinidos v los instructores bien
seleccionados v oentrenados, ¢s en ese momento en que se deben transceribir
guias y materiales didacuicos. dibujar apoyos visuales, reproducir, compaginuar
v preparar paqucetes didacticos instruccionales y donde ¢ capacitador ticne que
trabajar con los instructores para que estos se induzean en las necesidades
particulares de cada evento de manera que puedan hacer las adecuaciones a los
manuales instruccionales v redetinir la metodologia ded proceso Instruccional.
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3. Coordinacion de eventos

La coordinacion de eventos abarca desde los preparativos previos como
son la confirmacion de instructores y participantes, grupos y aulas. la asistencia
de servicios antes, durante ¥y después de cada curso, el ordenamiento de
refrigerios, la reproduccion y distribucion de materiales, la preparacion de
diplomas y en general todas las actividades necesarias para que los evenios se

realicen satisfactoriamente.

4. Contro! administrativo y presupuestal.

Aunque ¢l control se da en todo ¢l proceso de la capacitacion, sc
manifiesta principalmente en la tase de direccion ya que aqui es donde sc pone

en accion toda la dinamica del proceso.

El conurol requicere del diseno de tormatos v registros del personal sujeto
a entrenamiento. listas de asistencia. instrumentos de evaluacion del impacto o
reaccion, asi como de formatos para ol registro de movimicntos presupuestales.
erogaciones de caja chica. control de materinles v equipo didactico, entre otros.

CONTROIL..

10n de todas las intervenciones para

El control es la verificacion v corre
asegurar quc los hechos se ajusten a los planes. implica fa comparacion de lo
alcanzado con 1o plancado y comprende en su amplia expresion la medicion v
valoracion del sisterma.  del proceso  instruccional, el scguimiento » la
ponderacion de los resultados. Esta cuarta fase del proceso administrativo de la

capacitacion comprende:

1. Macroevaluacion
La evaluacion del sistema se refiere a la evaluacion total de la funcién
tanto de su planteamicnto estructural. metodologico v sistematico. como de los
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procesos legales, administrativo ¢ instruccional de ahi que se le conozca como
macroevaluacion o evaluacion del sistema de capacitacion.

2. Microevaluacion.

La evaluacion del proceso ensciianza aprendizaje debe ser considerada
como indicador del avance de la instruccion cn tanto que permite constatar
tanto del instructor como a los participantes hasta que grado y de que mancra
‘se estan alcanzando los cumbios de conducta esperado en la planeacién, no
brinda clementos suficientes para evaluar ¢l proceso instruccional en su
totalidad.

La evaluacion completa del proceso instruccional debe partir de los
objetivos de instruccion técnicamente diseftados: comprende la evaluacion de
reaccion, la evaluacion del aprendizaje vy la evaluacion del instructor. Sc le
conoce también como evaluacion del proceso enseianza-aprendizaje.

3. Scguimiento

El scguimiento se hace con fines de correccion y gjuste de los programas
impartidos valiéndose de los  instrumentos necesarios  (revistas.  escalas
estimativas entre otros) que muestran avances on ei mejoramiento del trabajo y
la reduccion de los problemas o atencion de tas necesidades detectadas.

El seguimicnto no se hace en todos los casos, pero =i en los programas
principales, con ¢l proposito de conocer los obstaculos que se presentan para
lograr los cambios de conductas esperados despucs de tos cursos impartidos,
tomar medidas para garantizar la transterencia de la capacitacion al trabajo v
reforzar ¢ incentivar los cambios de conductas logrados

ara medir el costo-hencticio de los estuerrzos v recursos dedicados al
entrenamiento es necesario definir con precision en la tase de la plancacion, la
magnitud de los problemas detectados v como atectan al trabajo. Esto requiere
del establecimiento de estandares ¢ indicadores de productividad v de la
disposicion de datos  estadisticos que wrroje ¢l proceso productivo o de
parametros confiables para hacer comparaciones posteriores y diferenciar asi
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que bencficios son productos del entrenamiento y cuales son resultados de

acciones organizadas distintas.

4. Retroalimentacion.

La cuarta fase del control del proceso administrativo del entrenamiento
se refiere a las  adaptaciones. ajustes  y  correcciones que debe tener
permanentemente todo ¢l sistema de capacitacion para que siempre se adapte &

la dinamica del sistema organizacional.

3.8 PROCESO INSTRUCCIONAL.

Xl proceso  instruccional se identifica con el proceso  enseianza-
aprendizaje y se refiere a la plancacion y dinamica de Tos cambios de conducta

operados en los trabajadores sujetos a instruccion

Comprender la dinamica de este proceso implica considerdar tanto las
caracteristicas y funcioncs del instructor como de los participantes, ya que son
los dircctamente involucrados.

El proceso instruccional  permite establecer o relacion  mnstructor-
participantes, correspondiendo ¢l primero Ia plancacion v conduccion del
proceso a fin de promover ¢l aprendizaje de los participantes, es por ¢llo que el

proceso cornprcndc.

Clarificar los objetivos que deben alcanzar
Adecuar los contenidos tematicos

Scleccionar las tecnicas v actnvidades pertinentes

Graduar fas diiculiades que deben de atrontar los participantes

Auxitiar o cubrir necesidades de informacion. desarrollo, de habilidades

y cambios de actitud.
Distribuir eficarzmente el ticmpo
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Comprobar y comunicar los logros y fallas, con ¢l proposito de estimular
y oricntar el estucerzo instruccional.

1. Scleccion de instructores

Para scleccionar v tortalecer un equipo fuerte de instructores internos en
una empresa, se recontienda auxiliarse de las siguientes sugerencias:

1. Que quiera: que anténticamente desee compartir con otras personas lo mejor
de sus conocimicntos y experiencias. que desce dar mas de sus conocimicentos,
¢l como de la tecenologia: un instructor exitoso sabe que el que imparte y
comparte  se queda con la mayor parte y recibe la masor motivacion que es el
ver retlejado en otros las conductas que sembro.

2. Que sepa: se dice que nadic da lo que no sabe. un instructor debe dominar la
materia que va a enscriar voaungque no necesariamente debe ser quien mas
conozcau de la materia que imparte, va que el aprendizaje de adulios implica
otras variables. un instructor debe conocer y haber experimentado en si mismo
Ia teenologia que trata de ensciiar.

3. Que sepa como:l que tenga conocimicntos sobre como aprenden los adualtos,
¢l porque se resisten al cambio y como motvarlos ¢ inolucrarlos para gue
discnar una guia didacu como  redactar fos
estructurar lfos contenidos de los
para conducir la

aprendan. Que sepa como
objetivos susceptibles de evaluar v comao
cursos  que vaya a impartir.. gue  desarrolle habilidades
dinamica del proceso mstruccional 3 que sepa como comunicar sus ideas con
orden v con efectividad, ademias de enriquecerse de conocimientos. de factlitar
cl aprendizaje, preparando o material con anticipacion, reswmir fa clase para
uni mejor comprension. fomentar g participacion dentro del curso, esto os
posible mediante la aplicacion de cjemplos sa que ass el aprendizaje se asimila

mejor ain.

hiderasgo para

4. Que tenga una personatrdad adecuadas s dear que ten
guiar v conducir a un grupo hacua los objetivos predeiernmnados. que tenga
capacidad para influir en los demas, que transmita la credibilidad v que
distrute de dar » compartir con los otros Jo mejor de sus experiencias, debera
ante todo ser puntual. debera de mostrar entusiasmo por o que realiza para
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despertar el interés y la motivacion de la materia a impartir, debera de conducir
en un tono amable. sincero, mantener postura adecuada. debera tener seguridad
en  si mismo, promover cntre  los  participantes  buenas  relaciones
interpersonales, deberd de conocer o por lo menos mostrarse interesado en las
caracteristicas de los participantes. debera de afrontar la autonidad que le
competc para tomar decisiones acertadas. deberd de evitar al maximo posible
el nerviosismo, sin tener que involucrur a los participantes de sus problemas
personales, procurar de corregir constructivamente los errores y deberia de
concluir sus ideas sin dejarias a medias.

Para hablar de cuando una actitud es adecuada en ¢l personal destinado a
la capucitacion ¢s necesario establecer ciertas premisas que nos permitan
determinar las actividades que debe tencr este personal

Actitud es ¢l grado de aceptacion o rechazo ctectivo que un individuo
ticne con respecto a lus personas o sitwaciones que se le presemtan: por cjemplio
¢l grado de aceptacion que tiene un individuo con respecto a su jefe inmediato,
que se da como resultado de los conocimientos v experiencias adqguiridas: otro
¢jemplo es la actitud que toma un individuo al vabajar ante un grupo
determinado las  acttudes  se adquicren como consecucncia de las
experiencias vy conocimicentos obtenidos ¢n grupos sociales en los cuales se
desenvucelve ¢l individuo, estos grupos pueden sor culturales, religrosos,
politicos, ete.

Alguna de las actitudes adecuadas para ¢l desempeno cficars v eficiente
gue debera de tomar el personal dedicado a la capacitacion son las siguientes:
Responsable. sensible. atable. emprendedor. tlexible. confiuble. cooperador.
analitico. ambicioso. cordial, entre otros.

2. Diseno de cursos

La segunda tase del proceso instruccional esta centrada en la didactica
del aprendizaje v esto implica ¢l diseno de los manuales de instruccion de los
principales cursos ¥ de ka claboracion de muateriales didacticos vy apoyos de
instruccion; asi como {a redaccion de un programa que comprenda:
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a) La preparacion

En esta fase, el instructor deberda de revisar el programa que le sca
proporcionado con ¢l fin de lo pucda analizar para detectar algunos
inconvenientes a su punto de vista antes de impartir ¢l curso, para evitar los
errores muy comunes durante la imparticion del curso; en este punto nos
referimos a que ¢l instructor debera saber como interpretar ¢l programa con el
que va a trabajar.

b) Participacion.

Es indispensable que el instructor fomente ta participacion. con ¢l fin de
familiarizar a los capacitados con ¢l tema y con los demas participantes vy,
ademas de evitar las dudas que pudicran surgir.

3. Conduccion del aprendizaje.

El entrenamiento de un instructor se centra principalmente en éste punto
det proceso instruccional. Con base en el tipo de cursos v poblacion a capacitar
se debe disefar ¢l entrenamiento del equipo de instructores internos de una
empresa.

Se recomicendan cinco puntos claves. sobre 1os cuales se puede planear ot
entrenamiento de un instructor:

Que se sensibilice sobre el alcance v trascendencia del concepto
aprendizaje, como cambio de conducta vy oque conozea como aprenden los
trabajadores.

Que se encuentre en posibilidades de aplicar con conocimiento de causa
las principales téenicas de enseianza-aprendizaje que requieren los cursos que
s¢ vayan a impartir.

Que adguicra la teenologia didactica para poder disefiar las guias de
instruccion del curso gque impartirad.



Que desarrolle las habilidades para conducir un grupo. que conozca las
caracteristicas de  las personas vy su  comportamicnto en un  proceso  de
fnstruccion y que sepa como enfrentar situaciones imprevistas.

Que practique como enfrentarse ante un auditorio, como transmitir con
claridad sus idcas y como manejar ¢l lenguaje verbal y no verbal en la
comunicacion ante un grupo de instruccion.

4. Scguimicnto v evaluacion.

I.a cuarta fase del proceso instruccional se reficere a las actividades de
reentrenamiento, actualizacion ¢ incentivacion de  instructores, segun ¢l
resultado obtenido en la evaluacion del desempeno de los mismos v en ¢l logro
de los objetivos de aprendizaje que establecen las guias didacticas de los cursos
impartidos, sc¢ deberan tomar en cuenta la aceptacion por parte de los
capacitados hacia los instructores en la imparticion, para poder scleccionar a
los que hayan obtenido ¢l mejor reconocimiento. para darles prioridad en los
Cursos posteriores.

3.9 BENEFICIOS

El mejoramiento de los conocimientos. habilidades v actitudes del
personal para que descempceile cficaz y eficientemente sus funciones, asi como
para su desarrollo. es ¢l proposito del subsistema de capacitacion: dicho en
otras palabras, s un producto. que se enuncia como personal capacitado.

Como sucede en otros subsistemas de relaciones laborales, ¢l producto
de la capacitacion no s¢ restringe &4 una CNpresion o, o una s1Iacion, si no que
trasciende al individuo. al subsistema. a los sisternas » a la empresa, hasta
Hegar a la comunidad en que se encuentra ¢sta

Il producte de lr capucttacion se eapresa en bencelicios: ¢stos  se
manificstan ¢n los trabajadores, en la empresa v en la comunidad.
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Beneficios para ¢l trabajador

La capacitacion debe satistacer las expectativas de los trabajadores.
Estos esperan beneficios; si la capacitacion no los satisface, su desempefio
tiende a frenarse v, a obstaculizarse. al igual que si la empresa no ve resultados
tangibles.

El trabgjador espera CcOomo  consecuencia.  mejorar  su  preparacion,
obtener un ascenso. incrementar su sueldo, lograr mayor satisfaccion en el
desempeiio de su trubajo, de reducir el riesgo en tas operaciones de trabajo,
desenvolverse en un medio de mayor satisfaccion v colaboracion con sus
companieros, obtener utilidades del propio incremento de utilidades de la
empresa y sentir satisfaccion de lograr su propio desarrollo,

IZstos son beneficios que la capacitacion debe considerar y buscar como
objetivos que deberan tener continuidad.

Bencficios para la empresa:

La frase que dice:  La capacitacion vale mas de lo que cuesta™, no solo
es cierta, si no que gencralmente cuando dsta s¢ conduce profesionalmente
genera grandes resultados a la empresa mucho mas de 1o que le cuesta: pero
también hay que destacar que cuando la capacitacion no se conduce a la
satisfaccion de necesidades v problemas reales, b emipresa no recibe beneticio
alguno y puede provocarie problemas mavores. Iis por ¢sto que s muy
importante implantar un plan realista, sistematico v originado en necestdades
reales.

Cuando se adapta un plan reabista doe o capacitacion. con objetvos bien
definidos. o] producto o beneficio gue o empresa obtiene, repercute en la
preparacion tedrico practica de los trabajadores para of desempeno correcto de
sus tunciones, disponce de personal capacitado para ocupuar o suplir puestos
sooreducen tox accidentes al

superiores o cubrir vacantes por ausentismo
hacer mas consciente al trabagjador y enscnurle of adecuado uso de los recursos

con gue scocuenta.



Estos beneficios repercuten de inmediato y se detectan en la evaluacion
de los resultados quc ofrece la capacitacion en el analisis de los indices de
produccion, desperdicios, rotacion, accidentes, control de calidad. etc. Todos
éstos indicadores son los que finalmente valoran el esfuerzo de la empresa en
ésta materia, justifican la inversion y promucven el apoyo total de la empresa
hacia la ¢jecucion permanente de la funcion de capacitacion.

Beneficios para la comunidad

La capacitacion debe contemplar beneficios a la comunidad. ya que en
désta forma la empresa tambicn obtiene beneficios como parte integrante de un
sistema mayor de produccion v desarrollo social.

Un trabajador mias responsable, mas preparado. mas seguro y mas

profesional contribuye en un medio familiar y en su circulo social en todos los
ordenges.
Pesde oste punto de vista un plan de capacitacion debe ir dirigido hacia
afuera y hacta dentro de I emipresa, v gue ¢sto permite visuabhizar problemas o
necesidades que no surgen internamente sine que {os rabgjadores perciben de
afuera v adoptan acciones o procesos de trabajo encaminados a satisfacer estas
necesidades que repercuten en el ambito laboral. LLos beneficios o productos de
un plan dc¢ capacitacion bien estructurado trascenderan indudablemente la
empresa v Hlegaran a I comunidad.
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CAPITULO Iv. DETECCION DE NECESIDADES DE
CAPACITACION

4.1 Concepto:

“Es un procedimiento que parte del analisis de los insumos con que
cuenta la empresa y en particular de las caracteristicas de los recursos
humanos. para conocer con mayor exactitud las deficiencias del personal en
cuanto al desempeiio de las tarcas inherentes a sus pucstos de  trabajo.
sefialando las distancias entre lo que se hace y 1o debe hacerse™. /1

Esta fase es atil para descubrir algunos huccos entre desempenos
adecuados ¢ inadecuados en el trabajo. Por lo tunto, proporciona una base para
definir necesidades organizacionales v objetivos de capaciacion derivada de
clla. Debe de considerarse que todas las ctapas de g capactacion son
importantes, v que a cada una de cllas se les debe prestar o atencion gque
requieren: la etapa del diagnostico de necesidades de capacitacion. es desde mi
punto de vista, una de las que ma)or atencion requicre. porque os la base para
detectar las carencias actuales en cualquicr drea de fa organizacion, al Hevar a
cabo la deteccion de necesidades de capacitacion. de una mianera muy  precisa,
¢ésta reduce la posibilidad de errores en las ctapas que siguen.

El objetivo de la deteccion de necesidades os recoger vy evaluar
informacion para detectar: Que os lo gue se esta haciendo ahora, v lo que debe
hacerse, (va sca ahora o on el futuron on que =S¢ requiere capacitar para
desempenar  correctamente un puesto de  trabajo. saber quicnes  de los
rabajadores son los  (ue necesitan capacitacion, conocer cual es rmivel de
aprendizaje que se requicre. determinar con gue prioridad se necesitia y con que
periodicidad.

/1. Barry J. Smith, Brian. “E] abc de la capacitacion practica™
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La deteccion de necesidades de capacitacion es un diagnostico que se
realiza dentro de una empresa. ¢l cual puede ser general o de algun arca
especifica, segun las deficiencias o las necesidades insatisfechas en  las labores
del personal de la organizacion, éste diagnostico e¢s de gran ayuda para
detectar las posibles fallas, c¢rrores o deficiencias en el desempeio de las
actividades, ademas de determinar cuales son las necesidades de capacitacion,
nos ayuda a saber quicnes son las personas que lo requieren y en que medida se
requiere de la capacitacion.

Por otro lado es bien sabido que existe  la necesidad de capacitacion
cuando hay una diferencia entre el nivel de eficiencia actual v el nivel de
eficiencia descado requerido, de tal manera que es ahi cuando se requiere
minimizar esas diferencias, logrando la eficiencia descada en ¢l personal.

4.2 TIPOS DE NECESIDADES

Al mencionar la palabra necesidad, nos estamos refiriendo a la carencia
de algo, sin importar de que especie, en nuestra vida cotidiana nos enfrentamos
a un sin numero de necesidades. las cuales van desde las personales. las
motivacionales, hasta las organizacionales; ¢s por ¢llo que a continuacion  se
mencionan alpunos tipos de necesidades que menciona Cheril Armando, y son
las siguientes:

1. Manifiestas

Son las necesidades surpidas por algan cambio en la estructura de la
organizacion, y como ¢jemplo de ellas podemos mencionar que, la movilidad
del personal dentro de la empresa ¢s un tipo de necesidad manifiesta, en donde
se cuenta con persondl de nuevo ingreso. ¢l personal que sera ascendido o
transferido, ¢l que ocupara un pucsto de nueva creacion como respuesta al
avance tecnologico de la emipresa, los cambios de maquinaria, médétodos de
trabajo y procedimientos. as: como ¢l establecimiento de nuevos estandares de
actuacion representan este tipo de necestdades.
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2. Encubiertas.

Estas se dan en ¢l caso en que los trabajadores ocupan normalmentc sus
puestos y presentan problemas de desempefio. derivado de la falta u
obsolescencia de conocimientos, habilidades o actividades. Las necesidades
encubiertas enfrentan comianmente resistencia tanto de trabajadores como de
directivos v supervisores, su determinacion es mas  diticil que las de
manificsto.

3. Organizacionales.

Sc presentan cuando estamos hablando de debilidades generales. en éste
caso estda implicada una parte importante de la empresa; ¢l cambio de cquipo,
la introduccion de nuevos procedimientos o la modificacion de las politicas son
ejemplo de este tipo de necesidades.
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4.3 CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES

1.Por su amplitud, las necesidades se clasifican en:
a) Necesidades de empresa
b) Necesidades de una area o necesidades del trabajador
2. Desde una perspectiva tcmporal
a) Urgentes
b) A corto plazo
c) A largo plazo
3. Por su origen
a) Necesidades de conocimientos. de habilidades, o de actitudes
b) Necesidades por carencias en las estructuras y politicas de la empresa
¢) Necesidades por carencias en el equipo material
d) Necesidades en renglon Jde salanos
4. De a cuerdo a su naturaleza

a) Necestdades de capacitacion humanista
b) Necesidades de capacitacion wéenica
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4.4 METODOS Y TECNICAS DE DETECCION DE NECESIDADES

A) Método reactivo.- Este método es s6lo un sondeo inicial, es decir, es un
estudio superficial donde se¢ observan algunos sintomas, es una simple
deteccion  de  problemas  a  satisfacer sin conocer  con  exactitud  sus
caracteristicas. No tiene costo, ¢s rapido de aplicar para obtener la informacion
inmediata y es sencillo de procesar con un alto indice de riesgo para la toma de
decisiones, debido a que no se hace un estudio detallado, y la informacion
obtenida no es completa.

B) Mdtodo de frecuencias - En éste método se hace un sondeo mids profundo
basado en situaciones v cn casos especiales, observandose algunos signos vy
aunque no deja de ser un diagnostico superficial, ¢s mas preciso que ¢l método
reactivo, yva dque capta informacion mas detalluda. Su costo es minimo, s
rapido de aplicar. ¢s sencillo de procesar v con un mediano indice de riesgo
para la toma de decisiones.

Cy Metodo comparativo.~ La informacion que se obtiene en ¢ste meétodo es
bastante precisa. vir que se observan los sindromes de tas necesidades reales de
capacitacion. se determinan con detalle las  cuarencias  que ¢s noecesario
satistfacer. Su costo es elevado, es lento en su aplicacion, su procesamiento s
dificil ¥ ticne un alto indice de certeza en 1a toma de decisiones: ¢ste método es
el mas adecuado v es el que se debe de aplicar en cualquier tipo de empresa
que desee obtener un buen diagnostico de necesidades de capacitacion.




4.5 TECNICAS DE DETECCION DE NECESIDADES

2ara obtener una informacion oportuna. veraz y confiable contamos con
tres técnicas que son las mas apropiadas para la adecuada recopilacion de
informacion que nos dara la pauta para saber en donde se requiere capacitar:
aunqgue podran existir otras téenicas que se apliquen en algunas empresas, pero
las mas comunces y ceficientes son: la observacion, los cucestionarios, y la
entrevista.

AY OBSERVACION

{.a observacion es una de las téenicas que nos arroja informacion mas
confiable. debido a que o traves de la observacion podemos comprobar como
ocurren los hechos que noecesitamos observar en ¢l preciso instante. Mucho
tipos de¢ datos requeridos por ¢t capacitado como cvidencia de las necesidades.
pueden ser obtenidos a travies de la observacion directa. Sin embargo ¢l mayor
valor de la téenica de observacion os hacer posible obtener la mformacion det
comportamicnto tal como ocurre.

L.a obscervacion pucde tencer lugar en situactones autenticus de la vida
ordinaria o ¢n ¢l laboratorio: ¢n ocasiones 1a observacion de los sucesos diarios
y comuncs pucden hacerse dificiles, a causa de la posibitidad  de que los
factores ocultos interficran en Ia tarca de ohservacion. Lixisten dos tipos de
obscervaciones:

a) Observacion no estructurada

125 Jlamada  wmbién  observacion  participante. cn este tipo de
observacion el obsery ador participa dentro de ollal v s vulizada con frecuencia
como una téenica exploratoria, ol conocimiaento del explorador con respecto a
una  siuacion  tiene  muchos vicios  contorme  se va mvanzando en la
observacion.

La mgjor forma para ¢f control de esta observacion s sin duda el lugar v
ticmpo de ocurrencia, va gquoe de esta torma se obtendran datos nias precisos,
asi como de tomar nota de o ocurrido
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Una vez terminada la observacion, se¢ recomienda que el observador
haga un informe complementandolo con lo que recuerde de los hechos, las
cualidades del observador seran las que caractericen el intorme final de su
trabajo.

b) Observacion

ructurada.

Este tipo de observacion se basua en aspectos ya determinados de la
conducta, ¥y pucde tener lugar. ya sea en campo del ambiente natural o en
laboratorios mediante experimentos controlados: puesto que la situacion v ¢l
problema ya han sido definidos. ¢l observador s¢ haya en posicion de
determinar por adelantado las categorias en tos términos en que desea analizar
la situacion.

Muarco de reterencia del observador - un observador puede catalogar ¢l
comportamiento de una persona. comparandola con lus reacciones de otros
micmbros del grupo.

Unidades de tempo - La canndad de tempo inchida enuna anotacion
por un observador puede variar en horas, una forma upica de abordar este
problemua es mediante ¢l empleo de mas de dos observadores. Uino de eltos se
cncarga de observar aquetios electos que deben ser anotados tal como ocurren.
otro se encarga de una vi

5160 mas ampia. anotando aquellos comportamicentos

que  quedarian dessirtuados siose prolongan por muils  tiempo: los actos
registrados de un grupo, consisten generabmente en decisiones. o en la

realizacion de puntos de un plan

B3y CUBESTHONARIONS

Son formas impresas on las gque se puceden obtener informacion de los
trabajadores encuestados

La muayor parte de ta verdad de estos, radica en la informacion que
aporte ¢l cncuestado para obtener asi datos acerca de las  experiencias,
estimulos. v conocimicntos a cerca de lo que realiva un trabajador v de su
conducta.
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LLa informacion que obtencemos de los cuestionarios. ticne mucho que ver
con la plancacion del tipo de pregunta que se hace: v de désta forma podemos
mencionar algunas de las ventajas que nos brinda el aplicar los cuestionarios en
la deteccion de necesidades:

Pucden ser aplicados a un gran numero de personas il mismo tueimpo.
incluso pueden ser enviados por correo.

t.os cncuestados pucden tener mayor contfianrza en su anommato v
contestir sin ningan tipo de presiong y pucden contestar dependiendo del tipo
de pregunta que sc le haga, ya sca abierta o cerrada.

l.a elaboracion de un cucstionario. implica una serie de pasos que hay
que tomar ¢n cuenta para poder aterrizar en el tipo de preguntas que se quicran
hacer al encucestado, v para ello se sugiere o siguiente

1. Determinar ¢l tipo de informacion que se requiere

2. Hl tipo de cuestionario que se va a unlizar

3. Determinar el arca o puesto del que se d 4 obtener informacion

4. Redaccion de un primier borrador. Primeramente debe bacerse una lista de
los temas aptos para ol cuestionario considerando una buena sccuencia. bis
recomendable on ovcasiones  incluir algunas preguntas para comprobar la
flabilidad de las respuestas o realizar cambios on la redaccion

5. Revision de las preguntas del cucestionarno

6. Comprobacion previa del cuecestionario. PFs o tundamental para ver como
funciona y si cs precise hacer cambios antes del comicnzo del estudio
Proporcionuy tambien los medios de recoger v resolver problemas no previstos
en la elaboracion del cuestionario

7. Determinacion de procedimientos para su utihizacion y publicacion. DDespuces
de que han sido compictadas Tas ctapes anteriores. ¢l cuchhionario ya estard
listo para su aphcacion. lo que queda es fa edicron final a cargo del personal de
capacitacion.
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Existen dos tipos de cuestionarios : .
Cuestionarios de ¢eleccion forzosa.

Este tipo de cuestionarios cuenta con una scrie de restricciones. gue no
siempre daran oportunidad al encuestado de expresarse libremente, por lo que
se sugiere se apliquen cuestionarios de respucestas abicrtas, para conocer mas a
fondo la informacion que pudicria proporcionar ¢l encuestado en cuestion, claro
que, el aplicar cuestionarios de este tipo depende de la profundidad y del tipo
de informacion que se requiera obtener,

Cuestionarios de respucestas abiertas.

LLa unica limitante que podria tener ¢ste tipo de cucstionario ¢s la
capacidad de expresion y la personalidad del encuestado, ya que el encuestado
ticne toda la libertad para contestar con la mayor profundidad posible para
aportar un mayor volumen de informacion.

C) ENTREVISTAS

Estas dificren del cucstionario en que el entrevistador vy la persona
entrevistada estan  presentes  en ¢l momento en que  las preguntas son
formuladas v contestadas. asi existe la posibilidad Jde una mayor flexibilidad cn
conseguir informacion

Algunas de las ventgjas de la entrevista son

Bl hecho de tener may or flexibilidad en las preguntas v respucestas.
Ofrecen una mavor protfundidad que en ¢l cuestonario, ¥ se conoce mas
acertadamente la opimon det entrevistado., ademas de que se puede conocer

mejor la expresion de los gestos » sentimientos.

Puede ser utilizada en cast todos los sectores Jde la poblacion
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Existen cuatro tipos d¢ entrevistas, y estas son:

Entrevista estandar. £n este tipo de entrevista a todos los interrogados se

Ies pregunta o mismo.

Entrevista menos cstructurada. Este ¢s un tipo de entrevista en gue las
preguntas no son predeterminadas.

Entrevista Dirigida. EEn este tipo de entrevista se sabe por adelantado que
puntos o que aspectos de una cuestion se descan ver cubitertos. aungue el
entrevistado tiene la libertad para expresarse totalmente, v la direccion de la
entrevista estarin a manos del entrevistador.
manos del empleado a

Entrevista no Dirigida. [.a iniciativa esta en
o preguntas del

capacitar, mismo que s¢ expresa sin sugerencias  directas
entrevistador.

4.6 MODELO DE: RECOPILACION DE DATOS

Dentro del proceso de deteccion de necesidades encontramos que cada
situacion e¢s diferente, por lo que cada sitwacion requiere de su propia
observacion, prueba, analisis v deduccion: para cllo es conveniente seguir tres
pasos fundamentales, v que son:
1. Recopilacion de datos. fin esta ctapa se deberan de revisar fos  datos
imprescindibles de la organizacion, con los cuales podremos saber en que
estado sce encuentra la empresa, teniendo una imagen anplia v oactuahizada de
lo que esta ocurriendo en torma general. y para poder detectar lus arcas con
problemas de desempertio v oportunidades de capacitacion.

conveniente hacer  un esfuerzo por mantener coniactos informales
con individuos dc toda fa organirzacion, a fin de obtener informuacion acerca de
todas  sus  ionguictudes.  y  actitudes. con cllo estaremos realizando una

evaluacion subjetiva. pero sera de mucho beneficio para contar con una




adecuada deteccion.  Ademias de estar intormado acerca de las politicas
actuales, los objetivos, las normas v procedimientos que se relacionan con el
desempeiio del trabajador en su puesto.

2. Investigacion. Se debera de emprender una investigacion al detectar una
deficiencia de desempeiio. si la gerencia pide que se haga una capacitacion, o
si cree que puede existir una necesidad de capacitacion, entonces el proposito
de la investigacion es reunir los datos mas especificos v detallados en el area
pertinente para poder encontrar la carencia o deficiencia con mayor precision.

3. Anadlisis. Esta ctapa consiste en hacer un exidmen riguroso de los datos de
entrada para eliminar la informuacion que no ¢s valida para agrupar y resumir el
resto de los datos, para llegar a conclusiones logicas v a la preparacion de un
informe.

El encargado de llevar a cabo este analisis deberd contar con una amplia
experiencia, y con una habilidad y conocimientos que lo hagan capas de llevar
a cabo un buen diagndstico: para cllo cuenta con técnicas de  analisis
estadistico vy procesamiento clectronico de datos: dicho andlisis consistira en:

Analisis de la organizacion. Fn ¢l cual se incluyan el establecimicnto de
los objetivos v politicas en los niveles de la orpamizacion, departmentos y
secciones, asi como ¢l anadlisis de los recursos humanos en especial v del clima
de la organirzacion. bista clase de analisis puede incluir una inwerpretacion
detallada de los indices de  ceficiencia ast como de las deficiencias de
desempentio a nivel general.

Andalisis de Puestos, Uste analisis espeaitica antes que nada las normas
de desempeno laboral, luego divide las tareas de que se torma dicho puesto e
investiga formus de llevar a cabo esuas turcas con la tinalidad de mejorar la
eficiencia. A partir de osto podemos  especificar tas habididades,  los
conocimientos v oactitudes Jie una persona necesita para hacer ¢l trabajo con

un nivel de eficiencia aceplabie

Anahisis de Personas. in esta ctapa sc observa a quien realiza ¢l trabajo.

es decir, se mide ¢l nivel actual del desempeno vy ose diagnostican  las
ccesidades que pudicran estar presentes para poder Hevar ¢l desemperno hasta
el nivel aceptable
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Il modelo de recopilacion de datos, la investigacion y el analisis de la
deteccion de necesidades de capacitacion, es sistemnatico y estructurado, y
exige examinar la organizacion como un todo. Proporciona datos para definir
las necesidades de capacitacion, los objetivos de capacitacion, la poblacion
candidata a la misma v ¢l contenido de la capacitacion. El modelo realza las
posibilidades de desarrollar actividades de capacitacion que sean experiencias
de aprendizaje eficaces v produzcan el empleo eficiente de los escasos recursos
organizacionales.

El diagnostico de necesidades de capacitacion utiliza gran cantidad de
tiempo del capacitador. también utiliza gran parte del ticmpo del empleado;,
debido a la inversion del tiempo requerida, el capacitador ¢sta normalmente en
la posicion de negociar un diagnaostico de necesidades de capacitacion con los
participantes para poder conseguir su cooperacion y compromiso. debido a que
la capacitacion no tienc efectos inmediatos, ¢s por eso que el capacitador ticne
qué negociar las recomendaciones  derivadas de un diagnostico  con  los
participantes, s decir ¢l capacitador tiene que hacer que los participantes se
muestren motivados con el diagnostico de deteccion de necesidades para
aportar datos reales que pucdan ayudar a obtener resultados tactibles para la
capacitacion en ¢l menor tiempo postble cuando ¢l capacuttador cuenta con
poco ticmpo para llevar a cabo ¢l diagnostico de necesidades

s muy convenicnte aplicar ¢l diagnostco de deteccion de necesidades
antes de Hevar a cabo cualquier tipo de capacitacion on cualquier tipo de
empresa. yva sea publica o privada, de asistencias o asoctacion, ¢l analisis de
necesidades de capacitacion ox una parte imprescindible en ¢l proceso de ia
capacitacion, v la persona que lo patrocina debe hacer éntusis en poncerlo en
practica. aunque ¢l diagnostico pucde provocar algunos problemas dentro de la
organizacion debido a gque ¢sta tase requicre de o allegarse de informacion
confiable acerca de las personas vy de las actividades que cada una de ellas
realizan denuo de cada puesto. wdo cello requiere de Ta participacion det
personal involucrado » ¢stas siuaciones  podrian poner en desacucrdo a
algunos empleados. provocando contlictos en la organizacion. es por ello que
la persona cncargada de llevar a cabo ¢f diagnostico debera de entrentarse a
todos estos problemas. asumiendo su papel v exphoeando g los empleados el
porque de su investugucion,
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4.7 INFORME DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES

Una vez empleado ¢l meétodo para detectar necesidades de capacitacion
se debera realizar un informe, el cual debe contener los problemas a resolver,
es decir las necesidades detectadas, haciendo una clasificacion de las mismas
sefalando los pucstos y los departamentos que requieren capacitacion, se
debera de hacer un anadlisis causal, asi como hacer una jerarquizacion de las
necesidades detectadas. explicando a la vez su ambito de repercusion en la
empresa. Posteriormente se debera contemiplar un plan general de capacitacion.
¢l cual debera contener: Objetivos, insumos. costos, usi como fas expectativas
de mejoramiento como punto primordial de la capacitacion.
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CAPITULO V. PLAN DE CAPACITACION

Elaborar un plan supone haber determinado las necesidades existentes
que déste cubrirda, ya que de otra tforma se puede caer en el hecho de capacitar
por capacitar.

Elaborar un plan requiere, asi mismo, haber establecido la estrategia
legal a scguir, constituido las comisiones mixtas necesarias ¥y determinado su
contenido. Solamente asi se orientaran las acciones a Ja satisfaccion de
necesidades detectadas.

5.1 PLAN. PROGRAMA Y CURSO

Un plan es el documento que contiene los lincamientos a scguir, destaca
los fundumentos que te dan origen vy conticne los objetivos gencerales que
persigue. Bl plan debe establecer los criterios con los que se etectuara la
evaluacion posterior, ¢l presupuesto necesurio para la instrumentacion v los
formatos oficiales para su registro ante la Unidad Coordinadora del Empleo.
Capacitacion y Adiestramicnto.

Un plan se descomporne en programas. v estos, segun el tipo de empresa,
pucden establecerse por arcas comunies de trabajo o por ¢l pucsto en cuestuon.
Cada plan sc divide en cursos. los gque on conjunto persiguen objetivos
comunes ¥ se orientan al programa que los origino.

S.2 OBIETIVOS GENERALLS DEL PLAN

l.os objetivos de un plan gencral de capacitacion deberan establecerse
con basce en las necesidades Jdeterminadas  y orientados o su solucion.
Solamente cuando conocemos las necesidades de capacitacion vy los problemas
que son susceptibles de ser solucionados por medio de la capacitacion
podemos establecer objetivos realistas.
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Los objetivos deben perseguir satisfactores. tanto para la empresa como
para sus trabajudores y la comunidad en general. Deben servir de guia y
orientacion de todas las acciones que se desarrollen posteriormente y no deben
perderse nunca de vista.

5.3 CARACT

IRISTICAS DEL PLAN

Un plan de capacitacion debe ser si
parte de un sistema mayor que es ¢l de rel
debera estar interrelacionado con los
empresa.

stematico, ¢s decir, debera formar
aciones laborales: y este. a su vez,
demas sistemas que conforman  la

Las acciones y resultados que se originan de estos est
en toda la empresa. razon por la cual ¢l plan deberi es
vinculado con las demas dreas de ta empresa.

Uerzos repercuten
tar e¢strechamente

Debera ser gradual es decir, las acciones gque sc determinen en su
cjecucion deberan aplicarse paso por paso v no esperar resultados de una
ejecucion atropellada. L.a capacitacion debe redituur mucho mas de o que
cuesta poneria en practica, pero no es procedente esperar resultados  de
inmediato. ya que no ocurren asi los cambios de conducty

Los conocimientos. habilidades v actiiudes gque =s¢ promueven cn el
personal  deberan  ser puestos en practical esto supone  un estuerzo de
seguimiento, por lo que se debera praduar su o aphicacion y» hacer  las
adaptaciones necesarias a las caracteristicas propias del trabajo.

Un plan debe ser continuo, debe tener permancenca, b mavorna de las
VECES se inicia con i capacitacion v no se continda, se aplica como algo que
esta de moda vy con trecuencia s repistran los planes de capacitacion movidos
unicamente por la reglamentacion en vigor: s¢ mician los trabajos vy no se
CONUNUAn. ¥y & veces ni siguicra se ntcian

fLas empresas gque esperan resultados de 1o capacitacion deberan tener
continuidad v pennancncia en su aplicacion: de no ser ast, no se lograran
resultados, y la empresa, ante tales experiencias, juzgara la capacitacion como



un mal necesario que no le reditia beneficios, cuando lo que sucede ¢s que no
se ha determinado que cs o que sc guiere lograr.

Un plan debe originarse en necesidades reales y especificas. Debe
responder a necesidades existentes, pues de otra forma los cursos que sc
programen no van a satisfacer necesidades v no arrojaran beneficios ni a la

empresa ni a sus trabajadores.

A ©ste respecto. es oportuno senialar que lus razones que originaron la
legislacion cn vigor apoyun las ruzones de caracter téenico: v que si dentro de
las finalidades legales de fa capacitacion esta la de preparar al trabajador para
el ascenso, ¢ste debera darse on ravzon de la superacion del wrabajador,
conjuntamente con los benceticios gue Ta empresa obtenga Jde clto

El plan debe cstar de acucerdo con los propositos. politicas. objenvos v
situaciones propias de la empresa. Un plan teonicamente disenado debe estar
en concordancia v apoyur ki consceucion de los objetivos institucionales v de

los trabajadorces.
debera ser

Asimismo debe basarse en los requerimuentos fegales
autorizado por la comision mixta previamente constituida, abarcar a todos los
trabajadores que requicran ser adiestrados o capacitados, v oen general. estar
dentro de los requerimientos fegales cnunciados en ¢l capitalo respectivo.
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5.4 ELABORACION DE PROGRAMAS

Los programas que forman el plan deben contener, ¢n forma detallada:

a) La relacion de cursos que lo constituyen,

b) El objetivo o finalidad de cada uno de cllos.

¢) Los puestos o categorias a los cuales se dirigen.

d) La duracion. en horas. de cada curso.

e¢) El numero de personas a las que se impartira.

f) LLas materias que lo conforman.

2) El instructor que impartira ¢l curso.

h) L.a mwencion de si la instruccion scra dentro o fuera del horario de

trabajo o ¢n forma mixta.

Para efectos de control administrativo interno, es convenicnte considerar
los horarios, los instrumentos de control que se instituvan para verificar su
aplicacion posterior, ¢l lugur en que se impartiran, ¢l numero de personas que

integraran cada grupo v ¢l costo directo.
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5.5 ELEMENTOS QUE COMPONEN UN CURSO

I. Objetivos y materias
El primer clemento de un curso son los objetivos, que seitala lo que se

desea lograr con un curso de capacitacion.

Después de establecerse los objetivos, se seleccionan y enumeran las materias
que lo van a integrar, las cuales constituyen una base integral, dichas materias

se scleccionan con base en los objetivos.

Para ello debe considerarse:

a) El tiempo disponible del curso.

b) La posibilidad de¢ correlacionar ¢f contenido del curso con los de otros
cursos.
¢) Las limitaciones que impongan las caracteristicas de los participantes.
d) El presupuesto.
¢) Los servicios.

) 1.0s recursos.
@) LI personal.

2. Estructuracion de materias.
Sc huce en base a su complejidad y su grado de importancia, es decir,

deben ir ordenadas en relacion a los shjetivos del curso.

De acuerdo con lo anterior se determina, ¢l ticimpo que se destinara a
cada materia v los objetinvos de las nusmas, que sefaden lo que se desea Hevar a



cabo con los participantes al cubrirse estas: los objetivos deberan expresarse
con afirmaciones amplias que expliquen los resultados descados de cada
materia.

Con el tiempo tales propositos  se convertiran en dewalles  de
comportamicnto. para lo cual podran plancarse experiencias didacticas.

3. Presupuesto

Un plan de capacitacion tambicén debe de contener un apartado especial
en donde se especitique ¢l presupuesto que se destinara para la capacitacion:
eéste a grandes raspos. concentra las grandes partidas:

Servicio de personal mierno. Como con sueldos v prestaciones  del
personal que se dedique de tiempo completo a administrar la capacitacion, asi
como el sucldo de instructores miernos especializados, si es que los hay.

Materiales v apoyvos didacticos de instruccion. Como son los manuales,
apuntes. libros, material, herramientas vy equipos especralizados (en ¢l caso de
que la capacitacion sca sobre ¢l trabajo). material fotografico. totocopiado.
acetatos. ete..

Servicios externos. firogaciones que la cmpresa haga por conceptos de
cursos externos independientes. locales, comidas. rentas de peliculas, y vquipo
cuando asi se requicrd. asi COmMo gastos por asesoeria. en su ciso

Inversiones. Compra de cquipos v muebles para o mstruccion, como son
portafolios, mesas, pizarrones v proyectores: adecuacion Jdo espacios para la
imparticion de la capacitacion. ‘Fodo esto se pucde calcular proporcionalmente
a ta duracion que abarque el plan del que se traie v a las politicas de la
empresa.

Recursos materiales  para la capacuacion. s convendente  twener un
inventario de todos Jos recursos  que se pucden utdizar para reabizar da
sapacitacion. como son: aulas. cquipos de trabagjo. maquinaria, herramienta.
ete..  bis  conveniente considerar gque cef adiestramiento deben hacerse
fundamentalmente en las arcas de trabajo y no duphcar recursoes, salvo en los
casos indispensables. como cuando se requieren aparatos de simulacion.
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5.6 EJECUCION DEL PLAN DE CAPACITACION

La ejecucion es la puesta en marcha del plan y los programas, es decir,
la accioén de realizar los eventos de capacitacion.

A continuacion sefialamos los clementos, acciones v algunas sugerencias
para la operacion del plan.

1. Asignacion de recursos.

Es disponer oportunamente de las instalaciones. como son aulas. talleres,
materiales. impresos. libros. reproducciones v compaginacion de apuntes, cte.

En la planeacion ¢s importante considerar dentro los recursos muateriales
los equipos de apoyvo didactico como son ios diversos upos de provectores, ast
como los de cuerpos opacos.

Otros apoyos didacticos para of adiestramiento v la capacitacion son
pizarrén v gises, rotatolios con sus hopas respectivas, plumones. equipo de
trabajo: estos deben estar disponibles en of lugar de rabajo donde se etectuen
las sestones de capacitacion colectivias, s necesano que antes de gque senicie
cualquier evento de capaditacion se veritigue e buen estado de fos egquipos

2. Scleccion v contratiacion de servicios externaos

Para la scleccion v contramcion de servicios externos es conveniente
estar bicn mnformados. ratificar los servicios que prestan las  instituciones
capacitadoras asi como oS Instructores exiermos  que prestun sus servicios
profesionales. por lo quo se recomienda

Contirmar la informacion del curriculum

Entrevistar al instructor.

Evaluar sus muateriales.
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Ewvaluar al instructor por parte de los participantes.

Para el control de instructores externos o instituciones de capacitacion se
debe:

Llevar un directorio actualizado que contenga el nombre de los
instructores externos y las instituciones de cupacitacion.

Llevar un registro con tarjetas por materiales, cursos, y nombres de los
instructores.

Llevar un expedicente con los curriculum de los instructores.

Avisar con algunos dias de anticipacion su participacion del instructor,
aun cuando haya sido previamente seleccionado

3. Supervision del desarrotlo de Tos cursos

La supervision del desarrolto de los cursos no  stempre la hace
directamente la unidad de capacitacion, sino que se puede delegar a un
responsable, por lo que ¢l subsistema de capacitacion lleva una supervision
indirecta a traves de:

La verificacion de que la lista de asistencia corresponda a  las
inscripciones.

Veriticacion del control de asistencia v puntualidad de participantes ¢
instructores.

Y una supervision directa por medio de:

El registro estadistico de los cursos. instructores participantes y areas
involucradas en la participacion.

[.a intervencion en la elaboracion de la acreditacion de habilidades
laborales.
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4. Ejercicio del presupuesto

Es como su nombre lo indica, la asignacion de los recursos economicos
que fueron planeados y debidamente autorizados para que sean ¢jercidos en los
tiempos que fucron determinados para un ¢jercicio del presupuesto adecuado
en materia de capacitacion.

IEs necesario que se glerzan las  partidas conforme at plan v los
programas; sin emburgo. debe existir la flextbilidad necesaria para que si por
circunstancias imprevistas no se efectudran algunos cursos. se traslade cse
recurso cconomico a incrementar otra arca de un programa. No obstante, hay
que considerar que ¢l programa estd dentro del plan gencral de capacitacion
establecido.

5. Instructores internos
I.os instructores internos. pucden scer especiatizvados o habihitados.
Instructores espeaiahizados

Son aqguellos que en forma permanente dan instruccion dentro de la
empresa.

A continuacion scitalamos algunos puntos que hay que considerar para
que ¢l desempeno due estos sea eficiente:
Que sc les proporcionen cursos de actuahzacion,
Que  periodicamente  revisen  sus  materiales  de  instruccion,  para

perfeccionarlos desde el punto de vista téenico vy didactico.

Que se organicen reuniones para que entre los instructores intercambien
ideas.



6. Instructores habilitados

Son aquellos que, ademas de desempefiar un puesto de trabajo, se han
seleccionado como instructores.

Aqui nos encontramos que estos  instructores son  algunos de los
elementos mas valiosos para la capacitacion, puesto que los beneficios
obtenidos al contar con su colaboracion representan un costo menor para
realizar los programas. Son las personas que conocen mgjor los problemas de
la empresa, por lo que aqui sefalamos algunas sugerencias para el desempeiio
de esta tarea:

Prepararlos con suficientes clementos didacticos v de tforma sencilla para
que la instruccion en su planeacion v conduccion sca un éxito facilmente
alcanzable.

Destinar una partida para que s¢ les otorgue un estimulo econdémico por
los cursos que impartan.

Entregaries una constancia por eserito reconociendo su - participacion
como instructores v difundir este hecho en ¢l organo informativo interno de la
empresa.

7. Evaluacion

La evaluacion desde el punto de vista historico. se ha venido aplicando
en todos los campos de accion. La evaluacion en el ambito de la capacitacion
€5 un proceso  sistematico  gque  consiste en  la descripeion, obtencion  y
suministro de informacion aul para analizar los cambios de conducta de los
capacitados. juzgar altermativas v tomuar decisiones a cerca de los diterentes
elementos que intervienen en la capucitacion.

121 proceso de capacitacion no tendra mayor valides si luego de reatizado
como s¢ plancd vy programod, no s¢ pusicran  en narcha  acciones  para

determinar si los objetivos previstos fueron alcanzados vy en que proporcion.

tisto implica ol undlisis Jde los resubtados, teniendo en cucenta todos los
aspectos vinculados con la capacitacion.



En primer lugar s¢ tendra quc verificar si los medios a través de los
cuales se tratd de sensibilizar y motivar a los trabajador fueron correctos.

Luego se debera verificar el perfeccionamicnto y desarrollo adquirido
por el trabajador v si ¢ste es aplicado al trabajo que desempenia.

Este proceso puede hacerse con base en evaluaciones individuales, de
grupo, de arca, de departamento, cte.. v es una tarea donde se ven
comprometidos no solo los responsables de la capacitacion, si no también
todos los integrantes de [ linca en todos los niveles.

Con esto no s¢ concluye el ciclo, si no que se determina ef momento de

comenzar con acciones que mejoren el proceso, para fortalecerlo donde se
necesite y adecuarlo a la realidad v necesidades establecidas de antemano.

8. Propositos de la evaluacion

a) Dcterminar la conducta inicial del participante. Conocer Ta conducta de
entrada de los participantes indica si los objetivos planteados del curso ya han
sido superados o si los participantes requicren de un tipo de introduccion que
les brinden las bases necesarias para alcanzar los objetivos

an carencias.  lagunas vy

En esta parte de la cvaluacion seo dete
confusiones v se plantean actividades correctivas
b) Detwerminar la conducta del participante durainte el desarrolla del curso. Se
lleva a lo largo de todo of proceso de ensenanza - aprendizaje. con ¢l proposito
de corregir fos crrores de cada ctapa v obtener imformacion que posteriormente
sea atil para hacer correcciones Pucden aplicarse instrumentos de evaluacion
para medir Tos conocimientos vy habilidades que permitan hacer acluaraciones,
revisiones y que s uden a diagnosticar dificultades individuales o de grupo en
¢l aprendizaje.

Iin esta fuse se detectan errares y contusiones, se afirma el aprendizaje,
se preven resultados finales y se hacen ajustes didacticos.
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¢) Conocer la conducta final del participante. Es importante conocer la opinion
de los participantes acerca de que es lo que aprendicron y compararlo con lo
que aprendieron. Pueden utilizarse cuestionarios u otros instrumentos de
evaluacion.

Si se considera que la capacitacion en las empresas s¢ hace para habilitar
al personal para su desarrollo laboral, ¢s importante establecer al final de cada
curso si los participantes han alcanzado efectivamente los objetivos.

Sc¢ necesita saber si el estucrzo

d) Observar el desempeno de los trabajadores
que se realiza esta de acuerdo con los propositos y necesidades de la emipresa v
de los trabajadores, para lo cual se¢ debe evaluar a los trabajadores en su puesto.
después de haber recibido la capacitacion, es decir. se realiza un sepuimicnto
de lo mismos.

El seguimiento de los trabajadores capacitados permitira: Bvaluar 1a
eficiencia de la capacitacion ¢n la practica, comparar en que medida la
deteccion de necesidades de capacitacion v los cursos contribuyeron a lograr
un mejoramicnto del desempeno del trabajador v una mas or productividad de
la empresa.
¢) Valorur la tarea de los instructores. .a actuacion de lox instructores os
determinante en el aprendizaje de los participantes. s preciso evaluar su
desempenio durante ¢l desarrollo del curso. porgque os un elemento que influye
¢n su ¢xito o fracaso
ta accion permite: Reportar on que medida of mstructor logro los
del minmo a traves de la

objetivos  plunteados v mwcjorar < desempeno
retroalimentacion.

1) Comprobar la ctectividad de los métodos v téenicas de cupucitacion,
claro que un mal método o una mala eenica incrementan ¢l ticmpo v los costos
de aprendizaic y a veoes no pemuiten la obtencion de fos objetivos

Cuando se identitican meétodos vy wwenicas poco cefectivos pueden hacerse
las modificaciones pertinentes. St no se observan y evaliian estos aspectos, no
seran claras las razones por las que el aprendizaje no se produce.



g) Evaluar el plan ¢n su conjunto. Es determinar tanto sus aciertos como sus
defectos. Esto es. especificar hasta que punto coinciden los objetivos
propuestos con los resultados obtenidos.

Para ello, se determina la discrepancia entre donde nos encontramos
realmente y donde deberiamos estar. En funcion de esto se plantean acciones
alternativas y/o nuevos objetivos.

9. Instrumentos de evaluacion

Son los medios para observar v registrar la evaluacion, La plancacion
para efectuar la evaluacion debe hacerse proponiendo situaciones o actividades
que permitan a los participantes manttestar los conocimientos, las habilidades
y las actitudes aprendidis en ¢l praceso de ensenunza - aprendizaye.

Para llevar a cabo la evaluacion e hace necesaria una clasificacion de las arcas
y formas de conductas. De esta clusiticacion se desprende gque ¢l conjunto de
tarcas a realizar por ¢l purticipante debe corresponder dircctamente a las
formas de conductas marcadas en fos objetivos,

[Las arcas son! CoOgnoscitivas, psicomnotriz v atectiva
f_as formas son: conocinuentos. habilidades v actitudes
lLos conocimientos se miden a traveés Jde prucbuas escritas u orales. Las

habilidades a traves de prucbas de ¢jecucion v las acutudes a traves de escalas
estimativas. listas de corroboracion o pruebuas de gjecucion.
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CAPITULO VI. TRABAJO DE CAMPO

6.1 ANTECEDENTES BANCOMER

En 1932 Don Salvador Ugarte, visionario de primera magnitud, de alto
valor humano y de fé en Mdéxico aun en momentos dificiles. funda ¢l banco de
comercio, institucion que por sus ideas contemporianeds e€n unos cuantos anos
surge como la opcion de la modernidad en el sistema financicero nacional

En su estrategia de desarrollo, ¢! banco de comercio. msttucion en su
origen de deposito v ahorro. invita a bancos afiliados a ir constituyendo el
sistema bancos de comercio. al utilizar un banco local con arraigo v dotarlo de
una infraestruciura nacional, esta estrategio se consolida bajo el mando de
Manual Espinosa lglesias, quién en 1958 en un alarde de audacia asume la
direccion general del banco de comercio. Bajo su mando s¢ complementa el
sistema bancos de comercio con las instwtuciones atiliadas al adquir o crear
una financicra. una hipotecaria v una aseguradora

2l crecimicnto del sistema bajo la batuta de [Don Manuel pinosy, ©s

vertiginosa y pronto se¢ uvhica como ol mazor banco det pais. fin 1976 al
modificarse la ley v penmitir tos bancos multiples. el bunco de comercio
cambia al nombre de Bancomer. vy es asi que lHega al momento de la sorpresiva
v en principio cuestionada nactonalizacion de los bancos en 1982,

Durante fa admimsacion gubernamental., Bancomer pierde poco a poco
el primer lugar como banco en el pais. cedriéndolo o Banamex, tada ¢sta ctapa
presentd contra lo gque se esperaba poca mguictud en el personal, pero un
cngrosamiento del total de empleados gue tlega a rebasar tos 40,000,

Cuando aproximadamente en 1990 v 1991 ¢l gobierno decide vender a
particulares  los bancos. un grupo financicero con sede en Monterrey  y
encabezado por la fanutia Garza Soda. gana la compra de Bancomer v se
entrenta al reto de saneur una extructura obesa ¢ meficiente, con relativo atraso
en las modermnas téenicas del proceso de informacion



El precio muy alto por cierto, ¢s para el personal a quien los permanentes
ajustes, lo colocan en una situacion de incertidumbre. En estos dias se percibe
ya el final de estos cambios, Bancomer cuenta hoy con ¢l mejor sisterna de
trabajo e inicia un regreso a dar mas énfasis a la motivacion ¥ permanencia de
su personal, y al reencuentro con su clientela de menudeo. que tantos aitos le
permitio ser ¢l banco nacional numero uno.




6.2

ORGANIGRAMA

Operaciones y pres
taciones al personal

secretar

[

|

Movimientos | | Contrata-{ [Atencion a Prestaciones y Area de
¥y estructuras cidon funcionarios servicios al normati
personal b vidad v

| _calidad

10 analistas

8 analistas

3 consultores
2 analistas

S consultores
26 analistas

1 secretaria

1 sccrctaria

2 gerentes
6 consulto-
Tes.
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6.3 METODOL.OGIA.

6.1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Tomando en cuenta que ¢n la actualidad la capacitacion como tal ¢n las
empresas, s¢ le presta poca atencion por parte de los cmpresarios. ¢s urgente
que el gobierno y la ciudadania tomen medidas al respecto, para contar con
resultados de productividad en nuestro pais a largo plazo. tomando medidas
desde hoy. por lo cual ¢l problema radica en que: “en

ta mayoria de las
empresas no se lleva con frecuencia un

diaggnostico  de necestdades  de
capacitacion. si cuando al menos se aplican programas de ¢capacitacion, estos
se hacen de manera esporadica’™

6.1.2 ELLABORACION D LA HIPOTESIS

La determinacion de la hipotesis parte de la idea de que la relacion que
existe entre la inversion que se hace para capacitar v los resultados que se
obticnen de la aplicacion de {a capacitacion son favorables, entonces la
inversion que se hace en materia de capacitacion es recuperable, aunque es una
recuperacion que se tiene a luarpo plazo. Por lo cual la hipatesis os lu siguiente.

HIPOTESIS:

LA INVERSION EN CAPACIUTACION ES RECUPERABL
Y LOS RESULTADOS DE LA MISMA SON FAVORABLE
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6.1.3 OBJETIVOS:

Determinar las necesidades de capacitacion existentes en el areca de

operaciones y prestaciones al personal.

Detectar los factores que influyen para recuperar la inversion que se
hace en capacitacion, asi como aquellos que influyen para el desarrollo del

personal.

Conocer las teenicas que se aplican para levar a cabo un diagnéstico de
capacitacion. v la forma en que se miden los resultados de la capacitacion.

Conocer las relaciones interpersonales v el clima organizacional que

existe en el area de wrabajo

Conocer las inguictudes que el personal de esta arca tiene en el entorno

de su trabajo.
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6.1.4 DESCRIPCION DEIL. AREA DIE ESTUDIO

El presente estudio se llevo a cabo en el dreca de operaciones y
prestaciones al personal de buncomer: ésta ¢s una de las arcas del departamento
de recursos humanos que tene [ matriz en centro bancomer. en donde se
cuenta con una poblacion de 66 personas, tanto empleados de nivel operativo
como los del nivel dircecion

La determinacion del drea de operaciones vy prestaciones al personal. se
hizo cn base a una de las entrevistas proporcionadas por el personal directivo
de esa darca, en donde consideraron entre otras variantes. que esta ¢s una de las
areas que ¢n el momento requicre de una evaluacion de este upo. en donde se
determino. que para fa aplicacion de los cuesiionarios. eri necesario tomar ¢n
cuenta como caracteristica principal la anoguedad. va que de ello depende. que
ese personal scleccionado renga mayores conocimicntos v habilidades en el
desempeno de sus funciones para aporiar informacion mas veridica v objetiva.
Dentro de los objetivos gue ticne a su cargo esta area estan  los

siguiente:
Satistucer las necestdades de los trabajadores que laboran en la empresa
y tratar de avudarles en problemas relacionados o su seguridad v bienestar
personal.
Coordinar. publicar v difundir los derechos y las prestaciones sociale

cconomicas. que otorgan tante la organizacion como los organismos externo
legales. para que sus bencetficios dleguen en dgualdad  de

Sy
LAY
disposiciones.
oportunidad a todos los rabajadores

Alguna do las funciones que en esta arca se Hevan a cabe son las
siguicntes:

La gerencia de movimicntos v CSIracturas Lene a su cargo supers isar las
moditicaciones (altas, cambios v bajas). de pucstos al sistema de personal,
vigilando se realicen por los funcionarios autorizados y en apego a las politicas
vy objetivos de  personal v organizacion  Ast como ascegurar que los
movimicntos del personal y tos aumentos de sucldos se ctectuen dentro de las



normas preestablecidas para coadyuvar a una eficiente administracion del
personal y a la necesana motivacion de empleados v funcionarios.

La gerencia de contratacion esta a cargo de las operaciones derivadas del
ingreso de nuevos empleados. comprendiendo su induccion, bienvenida. alta al
sistema,  revision  de  condiciones como suctdo de ingreso. puesto,
documentacion. altas IMSS, v en hacienda. condiciones generales de trabajo.
contrato de cmpleo. videéo de induccion ascgurando un ingreso exitoso que
favorezea la identificacion ¢ imiciacton de! personal en bancomer

tn atencion a tfuncionanios tienen como  funcion la de otorgar a
funcionarios de direccion (nomina contidencial) los servicios v prestacionces
que soliciten y  asesorarlos en la normatividad  de tas mismas v en sus
dectaraciones personales de impuesto.

La gerencia de prestaciones v servicios al personal. tiene como funciones
principales. las de atender y operar las solicitudes del personal para prestamos
ordinartos. prestamos abed, hipotecarios, anticipo de sucldos. solicitudes de
altas  ecn servicios  deportivos, servicio mdédico,  scervicio de comedor.
aclaraciones por descuctitos, impuestos, ubicacion, haras extras. sucldo. cie,
asegurando la cticiente v equitativia administracion de sCrvicios v prestaciones.

La gerencia de normatividad v calidad,  se encargara  de revisar
permanentemente las normas vy politicas de personal para ascgurar que la
administracién  de personal. tanto de empleados como de  direecion sea
eficiente. motivadora » orientada hacia una actitud  de identificacion v
compromiso con los objetivos v programas de bancomer tanta a4 coro como a
largo plazo.



6.1.5 DETERMINACION DE LA MUESTRA

Una de las preguntas que con mayor frecuencia se plantean en
estadistica es: ;De que tamario debe ser la muestra? La formula para el error se
puede utilizar de tal forma que sca posible determinar ¢l valor de “n™ como
sigue:

Por lo tanto ¢l tamano muestral dependera des 1) ¢l grado de confianza
deseado, 2) la cantidad de dispersion entre los valores individuales de la
poblacion y 3) cierta cantidad especiticada de error tolerable.

Para scleccionar ¢l tipo de muestra descado en o mvestigacion. se debe
de considerar el tipo de poblacion en estudio, scelecctonar de entre los
diferentes metodos  de muestree gue dene la estadisuica, para o presente
Investigacton, se necesita aphicar un muestreo afcatorio simple. ya que se trata
de una poblacron tinita. por cllo se selecciono la siguiente jormula para la
determinacion del tamano de la muestra
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“Una muestra aleatoria simple es seleccionada de tal manera que cada
muestra posible del mismo tamaiio tiene igual probabilidad de ser seleccionada
de la poblacion™ /1

Se requiere de un nivel de confianza del 95%6, al cual ke corresponde un
valor para “Z” de 1.96

Dicho lo anterior, a continuacion se muestra detalladamente ¢l proceso
para la determinacion de la muestra. para ello tenemos una tabla de clases y
frecuencias, en donde se especitican las frecuencias gque le corresponden a
cada clase, de acuerdo a la antigucdad que ticnen cse grupo de personas, la
clase es un rango que representa los anos. ¢s decir. para ¢l primer intervalo que
comprende de uno a tres anos. se cnouentrian Once Personds que pertenecen a
ese rango de anos de antigtedad

Tabla de Clases y Frecuencias

Intervalo frecuencias Xt fixi fixi”
1-3 11 2 22 14
4-6 8 5 40 200
7-9 8 8 64 512

10-12 10 11 110 1210

13-15 12 14 168 2352

16-18 7 17 119 2023

19-21 5 2 100 2000

22-24 2 23 16 1058

25-27 3 26 78 2028

66 747 11427

/1 P. Shao, stephen, “Estadistica para ¢economistas v administradores™



Sustitucion:

Datos
Md = 12
Mo = 8
)(2 = 11.32
S°= 45.03
S = 6.71
e = 232
N= 66
z 1.96
= 747
K= e
66

11427 - 747 /66

s*=

66
S=
s*= 45.03




2
6.71
n,={1.96 -——=v-—
2.32

n,= 32

n=21
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La distribucion que tiene la muestra en esta area de la organizacion es de
la siguiente mancera, en donde se llevo a cabo la aplicaciéon de los cuestionarios

correspondientes al personal seleccionado.

Empleados a nivel gerencia.

Gerentes 2
Consultores 3
5
Empleados a nivel operativo:
Secretarias 2
Consultores 4
Analistas 10
16
21

TOTAL
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6.1.6 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El diagnostico organizacional es una ctapa previa a 1a aplicacion de las
encuestas de deteccion de necesidades de capacitacion, esta etapa consiste ¢n
llevar a cabo un sondeo ¢n busca de informacion, y de variantes que nos
permitan aclarar el panorama de nuestra investigacion, ¥ de esta manera contar
con mas elementos para determinar cf tipo de informacion, de la cual vamos a
hacer mayor énfasis en nuestra investigacion., es decir dicho diagnostico nos va
a permitir conocer mas sobre lu situacion por fa que se encuentra ¢l campo en
estudio.

Una ver aplicado ¢l diagnastico. se obtuvo intormacion acerca de las
condiciones y estructura del drea on estudio. en la que se encuentra dirigido
nuestre objetivo, de esta informacion partiremos o determinar el tipo de
cuestionarios que nos sera de mayvor utibdad. ¢! tipo de preguntas de acuerdo a
nuestras necesidades  de  intormacion, v los posibles candidatos para a
aplicacion de la encuesta

6.1.7 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Dentro de tos tipos de preguntas que se aplicaron en ta prucbha piloto. se
tomaron cn cuenta aquellos puntos que tenian mavor relevancia y que a la vez
nos podrian arrojar mayor mtormacion acerca del arca de trabajo. para cllo se¢
aplicaron dos tipos diferentes de cuestionarios, tanto al personal de nivel
gerencia, como a los de nivel operativo. del cual los resultados fucron los
siguientes:

1La comunicacion interdepartamental no se da en todas las areas

Requicren de complemento en materia de computacion para desarrollar
mejor su trabyjo
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Coinciden en que sc requiere de un programa de capacitacion en
diversas areas
Consideran que existen departamentos que requieren de capacitacion

Constderan los sucldos incompetenies con 1os otros bancos
Algunos consideran que no existen meentvos en su area de trabajo
Algunos no conocen los cursos de capacitacion gque la empresa tiene

programado
Los programuas de capacitacion s Hevan a cabo muy esporadicamente

Las promociones s dan en forma paulatia
Se considera necesaria una rotacion de puestos

Por otro ludo en fas respuestas que dieron el personal de supervision al

cuestionario aplicado fucron las siguientes:

Consideran que oxiste una buena refacion de trabajo y una excelente

ComuniCacion.
Consideran oecesario delegar autondad  a los trabajadores  para que

pucdan realizar su trabajo. ya que exto avuda o) desarrollo del colaborador
Siempre nthoyen para gquce existan bucnas relaciones v descos de
o quoe consideran gue es necesdario para

superacion en jos subordinados.
motivarles v que esto redunde on fa prodoctin idad

Ios diagnostcos v programas Jde capacnacion se flevan esporadrcinmente

O por excepaon
Consideran e o aiversion gue ¢ hace on Ja capacitacion sios
recuperable. esto se determima en el mivel de productinvadad alcanszado

Y]
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La forma de medir los resultados de la capacitacion se hace mediante Ia
observacion del desempeno det trabajo. la conducia del colaborador v las
relaciones de trabajo. al aplicar 10s conocimientos adquiridos.

Consideraron como prioritarias a las dreas de recursos humanos, para
llevar a cabo un programa de capacitacion.

Los medios v téenicas que aplican para levar a cabo un diagnostico de
necesidades de capacitacion es la entrevista v el diagnostico de necesidades en
si mismo.

El desempeno de los trabajadores se nude o través de los resultados de
cada trabajador. con oy aluaciones anuales.

Los incentivos para ¢l personal solo son de upo motivacionales.

El cucstionanio aphtcado al personal de supervision sirvio para obtener ta
informacion necesaria para determinar la encuesta que se aplicaria a los
empleados de nivel operativo, ex decir con cllo determimamos que personas
serian encuestadas vy gque upo de preguntas

se les hanan. v cuale serian
aquellas que requerian de masvor entusis v oque de alguna manera pudieran ser
el mismo tipo de preguntas que se les aplico al personal del nivel supervision
para poder de esta mancera obtener intormacion objetiva a cerea de las ideas de
ambas partes.

Una ver aphicadas las pruchas que se reguerian. se deternno ¢l upo de
pregunia que seoinchoirian en el cuestionario detimitivo para fa deteccion de
necesidades de capacitacion. de tas gue en su mavoria son preguntas de upo
cerradas. v preguntas abrertas en su mayoria para ¢l personal de supervision



6.1.8 TABULACION DE LA INFORMACION
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RELACIONES INTERPERSONALES

1.-Al trabajar en equipo tiene capacidad para adaptarse a los nuevos integrantes de
trabajo?

12

10

[ am— R
regular suficienta demasiada

De las 21 personas encuestadas 14 de ellos dijeron que terian la suficiente capacidad para
adaptarse, 5 dijeron tener capacidad regular y 2 dijeron tener demasiada capacidad.



20

18

14

12

10

110

2.- Considera que su trato es amable con sSus compafieros de trabajo?

nunca algunas veces siempre

En esta pregunta 19 personas contestaron gue siempre se muestran amables con sus

compadfieros de trabajo y 2 contestaron que algunas veces.



18

16

14

3.~ Se muestra tolerante cuando existe algun punto de vista opuesto ai suyo?

nunca algunas veces siempre

En este reactiva 18 contestaron que siempre se muestran tolerantes cuando hay algun

punto de vista cpuesto. y 3 consideraron que solo algunas veces



4.- Como es la relacidn con sus comparfieros de trabajo?

regular excelome

De esta pregunta 17 contestaron que ia relacion de trabajo con sus companeros es
excelente, 2 que es buena y otros 2 que la consideran regular.



16

14

12

10

5.- CoOmo es la relacidon de trabajo con su jefe?

113

reguiar

axcelanta

17 personas consideran que ttenen una excelente relacion con su jefe, 3 consideran tener

una buena relacibn de trabajo y 1 considera tener una relacion de trabajo regular.



6.- A quien recurre cuando se presenta alguna situcacion dificil?

14

su jefe

su cempaners

En esta pregunta 13 personas contestaron que recurren a su jefe cuando se les presenta
alguna situacion dificil. 4 respondieron que lo consuitan con su equipo de trabajo, y 4 que

solicitan ia opinién de ambos.



COMUNICACION

7.- Como es la comunicacion en su drea de trabajo?

10

Y

tbuena excalente

En esta pregunta 11 personas consideran la comunicacion excelente. 8 la consideran
buena, y 2 consideran una comunicacion regular.



12

10

8.- Presta la suficiente atencidn cuando se le informa algo?

algunas veces

casi siampre

slempre

‘4 personas contestaron que siempre atienden lo que se les indica y 3 contestaron que por

lo regular prestan la suficiente atencién.



9.- Su jefe se procura por la integracién del personal y por un cordial ambiente de trabajo?

L

cas: siempre

algunas vecas

8 personas conlestaron que algunas veces lo hace, 6 respondieron que casi siempre y 7
dijeron que siempre se preocupa por la integracion y por un cordial ambiente de trabajo.



10.- Su jefe deiega autoridad para que usted ileve a cabo su trabajo?

122

10

e

TR

12 personas contestaron que se les delega autondad para desarrollar su trabajo, ya 9
personas no se les delegaba autondad
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11.- Cémo considera la comunicacion interdepartamental?

119

regutar buena excalante

De estas personas 10 consideraron como buena la comunicacion existente entre
departamentos, 5 ta consideran regular y 6 como excelente.



10

12.- Los medios de comunicacion de que dispone son?

120

regulares buenos excelentes

en esta pregunta 10 personas consideran que cuentan con buenos medios de
comunicacidn, 6 consideran tener excelentes medios, y 5 lo consideran regular.



14

12

DESEMPENO

13.- Cémo considera su desempeiio actual?

121

regular tuenc excetente

En esta pregunta 13 personas consideran tener un excelente desempefo porque se
sienten identificados con su puesto, y 8 consideraron tener un desempefio regular.
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14.- Que tanto se identifica con el puesto que tiene actuaimente?

18

16 +

12 +

10 +

poco regular mucho

De este reactivo 17 personas contestaron que se identifican mucho con su puesto ya que
esta relacionado con la preparacién profesionai, y porque les agrada, otros cuatro
consideraron como regular su identificacion.
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15.- CoOmo considera su trabajo?

de retos verséatil satistactorio

En esta pregunta contastaron 12 personas quienes consideran coma satisfactorio su
trabajo, ya que cumple con sus expectativas, 5 lo consideran versatil porque no es un
trabajo especifico, y 4 1o consideran de retos



16.- Han sido reconocidos sus logros en su trabajo?

s

De estas personas a 18 hasta el momento les han sido reconocidos

personas lo ignoran

no

sus logros, y 3




17.- Al realizar trabajos en grupos da importancia al interes general antes que al particular?

18

16

14

12

algunas veces

ziempre:

O}

Consideraron 19 personas que siempre dan importancia al interés general ya que de esta
manera se piensa mejor, y 3 consideraron que no o hacian debido a sus objetivos de

trabajo te tenian que dar prioridad al suyo.



18

18.- En que cantidad cree contribuir al logro de los objetivos institucionales?

14 1

12

|
|

De estas personas 17 contestaron gue aportan mucho para el logro de los objetivos

poco reguiar mucho

mediante la tecnologia, y 4 dijeron contribuir de manera regular.
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19.- En que cantidad cree contribuir al logro de los objetivos departamentales?

10

LRy

poco reguiar mucho

Consideraron contribuir en mucho 10 personas ya que consideran gque se cumplen con los
trabajos solicitados, 9 contribuyen de una manera regular y 2 consideraron contribuir poco.



20.- Porque se dan las cargas de trabajo?

no se gan falta de tempo faita de personai

este reactivo 8 personas consideran gue es por falta de tiempo, 8 consideran que estas
no se dan, y 4 consideran que hace falta personal
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21.- De que forma se distribuye el trabajo en tu area?

12

10

° PR
equitativa pricridades desproporcionada

De estas personas 14 consideran que el trabajo se da de manera equitativa, 5 consideran
que se da por pricridades y 1 lo considera de manera desproporcionada
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22.- En caso de haber tenido algun problema en su trabajo, cual cree ha sido la causa?

et e

de comuntcacion abuso de autoriaad otro

De estas personas que contestaron 10 mencionaron que fué por problemas de
comunicacion, 2 por abuso de autcridad., y 6 que fueron de otro tipe de problema no
especificado



23.- Considera que un mal desempedio se debe a sueldos mal remunerados?

14

10 +

st

De estas personas encuestadas 14 consideran que el desempeno tiene que ver con la
remuneracidn, mientras 5 contestaron que no necesariamente implique una maia
remuneracion, y 2 no lo contestaron



16

14

12

10

24.- Cémo se evalia el desempefio en tu trabajo?

por rasuitados

expanentia

En este reactivo 16 personas consideran que se evalla el desempefo a traves de los

resultados obtenidos, y 3 mencionaron gque se hacia por medio de la experiencia.



CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

25.- Conoce con claridad los objetivos de su drea de trabajo?

16 1

14 4

12

10

De estas personas 18 conocen perfectamente los objetivos que tienen a su cargo como
son los de normar y garantizar |la caiidad de los procedimigntos de recursos humanos, y 3
no conocen con claridad 10s objetivos
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26.~ Estan actualizados !los sistemas y procedimientos de su area?

De estas personas 19 contestaron que si conocen ios sistemas de su area en la mayoria,
sin que nadie lo desconozca



14

12

10

27.- Considera necesario simpilificar algunos procedimientos de su departamento?

136

T e T

st

De estas personas 16 consideran que se deberian simplificar alguncs de los
procedimientos, y 5 no lo consideran asi.



28.- Conoce y comprende las actividades de su puesto, asi como las politicas y
_ organizacion de su departamento?

14

12 +

10 +

o suficenta

De estas personas 8 dijeron que conocen io suficiente las potiticas y organizacion, y 13
dijeron que las conocen muy bien.



29.- Cree que es necesario cambiar alguna politica?’

12

no

De estas personas 12 contestaron que si es necesano cambiar muchas sobre todo en
capacitacion y becas, S contestaron que por €l momento no lo consideraba necesario.



30.- Esta actualizado en los aspectos legales que rigen las operaciones financieras?

AR ey
GoEae

lo suficiante

De estas personas 3 contestaron tener poca actualizacion en estos aspectos, 8
contestaron tener 1a suficiente actualizacion y 10 consideran estar actualizados



31.- Tiene problemas con las matematicas y contabilidad comunes de su area?

18 [- -

12

10

o - SHTSNnT

poco ragular mucho

18 personas consideran tener pocos problemas con las operaciones comunes, y 3 se
consideran regular.



25

20

15

£n esta pregunta 1060os i0S encuestaccs ¢on

32.- Cuenta con actualizacion del software necesario para el desempefio de sus
. funciones?

cuentan con ia o
us funcionas.

sottware necesarno para a=2s




33.- Considéra necesario algun programa de computacién para complementar el desarrollo
de sus actividades?

16

10

i
i

51 no

De astas personaz 17 consideran que es necesario cursar algunos programas como el
cowear pomt. Now, isual e internet, v 4 no ko consideran necessano




18

16

14

12

10

34.- Las funciones de su puasto son creativas y variadas?

e

De las personas que contestarcn 17 consideran creativas sus funciones, las cuales les

permiten mayor iniciativa, v 3 considerod que no ioc eran.



35.- Conoce la mision y filosofia dei banco?

18

16 }

12

10

e i et

17 de estas personas si conocen la mision y filosofia de nuestreo compromso as serviry
contribuir al logro de ios objetivos. 3 de estas personas no conocen fa mision y filosofia.
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CAPACITACION

36.- Considera necesano un programa de capacitacidén en su Adrea?

25
~—Tr
20 S - .
i
o= B
- B
i3
15 -
10
s
o K
no

st

De estas personas 21 consideran que €s necesario ya que no existen y porque les brinda
ia oportunidad de ir creciendo.




37.- Conoce algun departamento que requiera capacitacion?

no

De estas personas 16 contestaron que existen departamentos que a su punto de vista
requieren de capacitacién comao en atencién al publico y finanzas, 5 no conocen alguno que
lo requiera,



38.- En que actividad especifica cree que se requiera dar capacitacion?

10

SArvicios relaciones humanas computacion

7 personas consideran necesario capacitar en los servicios que presta el banco y en
atencidn al pablico, otras 3 personas consideran que se necesita capacitar en relaciones
humanas, y 11 consideran necesaria la capacitacién en computacion.



18

16

39.- Conoce 10s cursos de capacitacion de la institucion?

st ne

De estas personas 17 si conocen los cursos ya que reciben esporadicamente los

calendarios, entre los que se concocen estan el de superacion personal, y logro de objetivos,

y 4 de estas personas no ios conoce.
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40.- Ha asistido a los cursos de capacitacidn necesarios para el desarrollo de su trabajo?

18 de estas personas si han asistido a cursar algunos de estos, y 4 no lo ha hecho.



41.- Cree que podria participar en la imparticion de algun curso?

16

14

10

-

st

En este reactivo 16 personas consideraron que si pueden impartir algun curso como
computacion y atencion y servicios al publico, 5 contestaron que no lo pueden hacer.
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SUELDOS Y COMPENSACIONES

42.- Que tipo de incentivos te otorgan?

econdmices mohvacionaies

De estas personas 7 consideran que existen incentivos econdmicos. 1os que se otorgan
por medio de calificaciones en logros, B consideran qua sélo existen motivacionales, y 6
considera que no los hay.



43.- Como consideras las remuneraciones en tu area?

Lo

regular aractvas aguitativas noguitativas

De las personas encuestadas 4 consideran las remuneraciones como regulares, 5 como
atractivas, 9 como equiitativas. y 3 como ineguitativas



44.- Consideras que los sueldos son competitivos con otros bancos?

16

14 4

12

10

De estas personas 6 si lo consideran competitivo, ¥ 15 no lo consideran de esta forma.



PROMOCION Y DESARROLLO

45.- Tienes oportunidad de desarrollo?

12 ¢

10 +

De etas personas 17 consideran gue si tienen oportunidades de desarrollo, ya que existen
varias areas de oportunidades, 4 consideran que no existen carreras de avance.



46.- Cémo se dan las promociones en tu area?

antiguedad desempano no hay

De estas perscnas 6 consideran que se dan por antiguedad, 12 consideran que son por
desempefio mostrado y resuitados, y 2 consideran que no las hay.



a7.

- Que es lo que se toma en cuenta para promover al personal de tu &rea?

155

14

12 1

10

experigncia

cagacidac

preparacion

De las personas que contestaron 4 dijercn gue la expenencia, 14 dijeron que se toma en

cuenta la capacidad para resociver problemas. y 3

ia preparacion del trabajador.
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48.- Consideras conveniente una rotacion de puestos?

12

De estas personas. 12 consideran conveniente la rotacion para adguiricr mayores
conocimiento, y 9 no lo consideran asi porque amenaza a la productividad.
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SEGURIDAD E HIGIENE

49.- COmo considera la seguridad e higiene en su area de trabajo?

16

14

12 -+

10

adecuada

regular

16 de las personas encuestadas la consideran como adecuada, 4 la consideran como
buena, y 1 la considera regular.



50.- Es suficiente el espacio que cuenta para desempeniar sus labores?

De estas personas 17 consideran tener espacio suficiente para desempefar su trabajo, y 4
consideran que no tienen el suficiente espacio.



51.- Cuenta con el equipo necesario para desarrollar su trabajo?

16

14

De tas 21 personas encueastadas 15 consideran que cuentan con & eguipo necesario para
el desarroilo de su trabajo, y 4 no cuentan con el equipo necesario.



6.1.9 RECOMENDACIONES

Antes de querer llevar a cabo un programa de capacitacion es
indispensable determinar un diagnostico de necesidades, para conocer con
exactitud gue es o que se descea corregir o satistacer.

Planecar con mavor trecuencia programas de capacitacion. ya que al ser
una institucion de una magnitud grande os ndispensable contar con diversos
cursos de preparacion que ¢l personal requrere

Capacitar al personal que lo requicra en maternia de computacion, ya que
muchos de 1os encuestados. solicitan que esto se lleve a cabo

Plancar un adecuado programa de ineentivos para ¢l personal. ya que
¢ste siente que no existen incentn os de ninguan tipo. vy los unicos que se dan
son de tipo motivacionales. os amportante ancentivar al personal para qQue éste
puecda brindar to mgjor de <t mismao

Daur muyvor difuston entre los trabajadores a los cursos de capacitacion,
para que ¢stos conozean de las posibilidades de desarrolio gue tienen en la

empresu.

Brindar la oportumdad al trabajador de ocupar nuevos puestos, de
asumir nuevas responsabilidades. planear adecuadamente una rotacion de
pucstos, esto avudara 4 que el personal se identifique con el pucsto que crea
que pucde desurrollar mejor. ¥y demostrar en cual puede dar mcjores resultados.



6.4 CONCLUSIONIES

La capacitacion en nuestros dias os una actividad indispensable para
todas las empresas que descen estar a la vanguardia. v de estar en condiciones
para competir y ofrecer un mejor producto o servicio al consumidor: es por cllo
que, ¢s muy importante invertir en ¢l clemento humano para que éste tenga las
herramicntas  gque les scran ndispensables on ¢l desarrollo de cualquier
actividad relacionada con su trabajo. plancar una adecuada capacitacion quizas
requicre de tiempo. pero los resultados que ¢ obuienen de la aphicacion son
favorables tanto para la empresa. para ol trabajador. como para by sociedad en
gcncrul. va quce ol tenter pcr\‘nnul L‘:ip;lclludn. NUCSIro. pas connuara con g
mejor mano de obra dispoisble para cualquier trabajo. v por lo tinto tendra un

nivel aun mas competitin o

Muchos de los cmipresarios en Moexaco conviben a fa vapacitacton come
algo que no les redituara oo sus planes deimversion gue benen establecdos. es
por <o que consideran que fa capacttacion solo fos pucde acarrear gasios sin
que e preporcionce mavores heneficios, on pran mededa o ~e duebe o que salo
fes interesa obtener los objctiy ox ceonomices a corto phivo ~it
apuciiacton ~¢ pucden vesual,

Plomar onocuenta
incdiano o

que los resultados gue arroga la ¢
a largo plazo v que esto bencticiara tanto al trabajador comro a o empresa
por consiguiente a la socicdad. gue os donde se veran reflepados fos cambios
logrados.

Otra de las causas por fus e ¢ Capadiliadion s Gdhic poco mieres oS
pass la cultura v pobiticas quoe adopta ¢
sooresudtan tener
as purd motivar

porque en gran medida on nuestro
gobicrmo para apoyar en materia de capacitacion o las empre:
muy poco mnpulsol para ello se requiere erear nues s estrats

Tas cmipresanios i que se Hoven con mas trecuenciae la aphecacion de programas
de capacitacion logrando con cllo que tos trabigadores wencan un micjor nnvel
de conocimientos eenicos y habilndades gue permitan ser nas compenin os

Fos indispensable que para obtencer informacion acerca de Lits necesidades
reales de capuacitacion se requicre de Hevar a cabo siempre un diagnostico de
necesidades. ¢l cual nos perminien determimar con mayor obyetividad cuales son
fas necesidades que se ticnen que satstacer y en gue orden de prioridades.
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necesidades  se puede dar el caso en que las

En la deteccion de
s¢ podran  resolver con  la

necesidades  que se obtengan no  siempre
capacitacion, sino que algunos de esos resultados o necesidades pudicran ser
de tipo motivactonal. o por fulta de adentidad con el puesto que ¢l trabajador
desempena actualmente. o por el clima Organizacional que predomine. tal ves
por las relaciones interpersonaies » on general pudicra ser que  existan
inconformidades en el trabajador para senuirse plenamente identificado

Es importante recalcar que para Hevar a cabo un dugnostico  de
necesidades v en st la capacitacion, cada empresa pucde y» debe de adoptar el
meétodo que mas e funcione. debido o que existen vanos de cllos, v oestos se
scicccionuaran de acuerdo a la objenividad de o informacion v oa la yvelocidad
que se requiera obtener

[.a inversion que se aphca al proceso de o capacitcion siempre es
recuperable ¢n todos Jos aspoctos, estos resultadoes normulmente son a largoe
plarzo, ya quc lo que ahora se ensena redituara on o tuturo retlejundose dos
beneficios ¢n primuer lugar on la empresa gue
segundo Tugar on los trabuajadores v por ultumo en fa sociedad gque os donde
tendra otro impacio, retlojandose en ol prodaucio merno bruto del pars Por otro
lado [Os fuctores que intiuyen en fa recaperacion de Io aversion on la
capacitacion son ¢l desempeno do los tabuajadores vy por o consiguiente los
resultados con miiras a la los recursos ¢ incremento de la
productividad: otro de estos
logrado en ¢l personal

capacilo @ st personad, oon

maximizacion de

factores o~ ¢l nivel de momvacton que sce ha

Fos resultados de! proceso de capacitacion se nuden medianie ¢l

desempeno en el trabajol ¢f cambio de conducta v ¢f grado de moiivacion que

muestran los trabuaradores al realirar sa trabajo

I Licenciado en Admimstracion o~ ¢ encargado de Hevar a cabo la
deteccion de necestdades de capucitacion » wodas as ctapas que comprende cf
proceso  do capachacion. v que oy quien cuenta con los conocimientos
necesarios para masamizar Jos recursos v olograr i motivacion v el cambio de

conducta Jue se requiere ¢n el pCIZ\(JTh’.lI a capaciar.,
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ANEXO 1

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO
(nivel  operativo)

El presente cuestionario pretende detectar necesidades de capacitacion,
por lo que esperamos contar con su  colaboracion, aportando la mayor
veracidad posible. Marque con una X7 su respuestin

RELACIONES INTERPERSONALLS

1. Al trabajar ¢n cquipo. tiene capacidad para adaptarse a los nuevos
intepgrantes de trabajo’?
regular ( ) suficiente () demasiada ()

[S]

. Considera que su trato ¢s amable con sus compafieros de trabajo?
nunca {( ) algunas veces () siecmpre ()

3. Se muestra tolerante cuando existe algan puntoe de vista opucesto al suyo?
nunca ( ) algunas veces () siempre ()

4. Como c¢s la relacion con sus companeros de trabajo”?
regular ¢ ) bucna () excelente ()

5. Como es la retacion de trabajo con su jete?
regular ( ) buena () excelente ()

6. A quien recurre cuando se presenta alpuna situacion dificil?
Su jefe () su compafiero () ambos ()



7. Como es la comunicacion en su drea de trabajo?
regular () buena () excelente ()

8. Presta la suficicnte atencion cuando se le informa algo?

Algunas veces () casi stempre () siempre ( )
9. Su jefe procura por la integracion del personal vy por un cordial ambiente de
trabajo?

algunas veces () casi siempre () siecmpre ()

10. Su jefe delega la autoridad para que Ud. Heve a cabo su trabajo?
si( ) no( )

11. Como considera la comunicacion interdepuartamental?
Regular () buena () excelente ()

12. L.os medios de comunicacion de que dispone son?
regulares () bucnus () excelente ()

DESEMPENO
13. Como considera su desempeno actual?
regular () bucno () excelente ()

14. Que tanto se identifica con ¢l pucsto que tiene actualmente?
poco () regular () mucho ( )

15. Como considera su trabajo®?
De retos ¢y rersatil ) satisfactorio )

16. Han sido reconocidos sus logros en su trabajo?
si( ) no ()



160

17. Al realizar trabajos en grupos, da importancia al interés general antes que
al particular?
nunca ( ) algunas veces () siempre ()

18. En que cantidad cree contribuir al logro de los objetivos institucionales?
poco ( ) regular ( ) mucho ()

19. En que cantidad cree que esta contribuyendo al logro de los objetivos
departamentales?
poco () regular { ) mucho ( )

20. Consideras que cuando existen cargas de trabajo. se debe a:
no se dan ( ) falta de tiempo () falta de personal (

)

21. En que tforma sc distribuye et trabajo en wi arca?

Equitativa ( ) prioridades ¢ ) desproporcionada ()
22. En caso de¢ haber tenido algan problema en su trubajo, cual cree que haya
sido la causa?

De comunicacion () abuso de autoridad () otro ()

23. Considera que un mal desempeno se debe a sucldos mal remunerados?
St na ()

24. Como se evalna el desempeno en tu trabajo?
por resultados () experiencia ()

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

25. Conoce con claridad los objetivos de su area de trabajo?
si () no ()



26. Estian actualizados los sistemas v procedimientos de su area?
si () no ()

27. Considera neccsario  simplificar  algunos  procedimientos de  su
departamento?
si () no ()

28. Conoce v comprende las actividades de su puesto., asi como las politicas, v
organizacion de su departamento®?
poco () lo suficiente () mucho ( )

29. Cree que cs necesario cambiar alguna politica”?

sto() no {( )

30. Esta actualizado en los aspectos  legales que rigen las operaciones
financieras”?
poco () lo suficiente () mucho ()

31. Fiene problemas con las matematicas v contabilidad comunes de su area®?
poco () regular ¢ ) mucho ()

32. Cuenta con actuatizacion del software necesario para el desempeiio de sus
funciones”
S1 () no ()

33 Considera necesario algan programa de computacion para complementar el
desarrolio de sus actividades?
St no )

34, Las tunciones due su pucsto son creativas y vanadas?

S1o() no ()

35. Conoce la mision v tilosotia del banco?
si () no( )



CAPACITACION

36. Considera necesario un programa de capacitacion en su drea?
Si () no ( )

37. Conoce algiun departamento que requierit capacitacion?
si () no ()

38. En que actividad especifica cree que se requiera dar capacitacion?
Servicios () relaciones humanas () computacion ()

39. Conoce los cursos de capacitacion de la institucion?
st () no ()

40. Ha asistido a los cursos de capacitacion necesarios para el desarrollo de su

trabajo?
no ( )

3

41. Cree que podria participar en  la imparticion de  algan  curso de

capacitacion”?
S ) no ( )

SUEL.DOS Y COMPENSACIONIES

42. Que tipo de incentivos te ofrecen en tu trabajo?

IEconomicos () motivacionales () no los hay ( )

43. Como consideras las remuneraciones ¢n tu area?

Regular ( ) atractivas () cquitativas ¢ ) mncquitativas ()

44. Considera que los sucldos son competitivos con otros bancos?
st () no ()



PROMOCION Y DESARROLLO

45. Tienes oportunidad de desarrollo?
si () no ()

46. Como se dan las promociones en tu area?
Antigiiedad ( ) desempeno () no las hay ( )

47. Que es lo que se toma en cuenta para promover al personal de tu area?
Experiencia ¢ ) capacidad ( ) preparacion ()

48. Consideras conveniente una rotacion de puestos?
sio () no { )

SEGURIDAD B HITIGIENIE:
49. Como considera la seguridad ¢ higiene ¢n su area de trabajo?
regular () buena () adecuada ¢ )

50. Es suficiente el espacio con que cuenta para desempenar sus labores?
st( ) no ( )

51. Cuenta con el equipo necesario para desarrollar su trabajo?
st () no ()
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CUESTIONARIO
(nivel supervision)

El presente cuestionario pretende detectar necesidades de capacitacion.,
por lo que esperamos contar con su cooperacion, aportando la mayor veracidad
posible. Marque con una X0 su respuesta

RELACIONES INTERPIERSONALLES

1. Como considera su relacion de trabajo con los subordinados?
regular ( ) buena () excelente ()

2. La comunicacion con los subordinados ex:
regular ( ) bucna ( ) excelente ()

3. Se preocupa por la integracion vy desarrollo del personal?
si () no ()

4. Procura por un agradable ambiente de trabajo y una adecuada armonia en el
personal?
st ) no (o algunas veces ()

5. Delega autoridad a los subordinados para que puedan realizar su trabajo?
st () no () algunas veces ()

6. Influye para que existan bucenas relaciones v deseos de superacion en los
subordinados®?
nunca ( ) algunas veces () casi siempre () siempre ()

CAPACITACION

7. Con que frecuencia se Hevan a cabo  deteccion de  necesidades  de
capacitacion”?
R:

8. Con que frecuencia se llevan a cabo  programas  de  capacitacion
R:
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9. Es recuperable la inversion que se realiza en materia de capacitacion?
R:

10. De que forma se miden los resultados de la capacitacion?
R:

11. Que area de la organizacion considera Ud. como prioritaria para llevar a
cabo un diagnostico de necesidades?
R:

12. Que medios, técnicas y métodos emplean en la deteccion de necesidades de
capacitacion?
R:

MOTIVACION Y DESEMPENO

13. Como se mide el desempeno de los trabajador
R: e o

14. Muestran empeno los subordinados en el desarrollio de su trabajo?
si () no ()

15. Cuando un subordinado comete un cerror, se lo hace saber de tal tforma que
se siente comprometido con su trabajo?
alpunas veces () cast siempre {0 ) siempre ()

16. Cuando se reune con los subordinados, los mouva para que participen
>

aportando ideas v soluciones a los problemuas®
algunas veces () cuast siempre () stempre ()
17. Estimula a los subordinados cuando tenen un buen desempeiio?
algunas veces () casi siempre () siempre ()
18. Trata de vigilar a los subordinados en el desempeno de su trubajo?
nunca ( ) algunas veees () cust siempre () sicmpre ()
19. Que tipo de incentivos se ke ofrece al personal”?

R: SR




ANEXO 2

Art. 153-A Todo trabajador tiene el derecho a que su patrdn le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de
vida y productividad, conforme a los planes y programas formulados, de
comun acuerdo, por ¢l patron vy el sindicato o sus trabajadores y aprobados por
la secretaria del trabajo v prevision social,

Art. 153-B “Para dar cumplimiento a la obligacion gque conforme al articulo
anterior le corresponde. los patrones podran convenir con los trabajadores en
que la capacitacion se proporciones adentro o fucera de fa empresa, por
conducto del  personal  propio.  instructores  especialmente contratados.,
instituciones u organizaciones especiatizadas. o bien mediante adhesion a los
sistenas generales que se establezean y se registren en la Secretaria, i caso de
tal adhesion, quedara a cargo de los patrones cubrir lus cuotas respectivas™

Art. 153-C = Las msttuciones o escuclas que deseen impartir capacitacion. asi

como su personal docente. deberan estar registradas v autorizadas por la
Scecretaria del Trabajo v Prevision Social™

Art. 133-1 Los cursos v programas de capacitacion o adiestramiento de los
trabajadores, podran formularse respecto a cada estublecimienta, una empresa,
varias de ellas o respecto a una rama indusurial o actis idad determinada

Art. 153-1 La capacitacion o adiestramienio a que se retiere of articulo 133-A0
debera impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo: salvo
que. atendiendo a la naturafersa de 1os servicios. patron v trabajador convengan
que podrid impartirse de otra maneris asi como en el caso en que ¢l trabajador
desee capacitarse on una actividad distinua a o de ia ocupacion que desemperie,
en cuyvo supuesto, L capacitacion se reahizara tuera de la jornada de trabgjo

Art. 133-1F La capacitacion v ¢l adrestranmmento deberan tener paor objeto

1. Actualizar v perfeccionar los conocimientos y habihidades del trabajador en
su actividad: asi como, proporcionuarie intformacion sobre  Ia aplicacion de
nuecva tecenologia en clla:

1. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;
I, Preventr riesgos de trabajor



IV, Incrementar la productividad:
V. IZn gencral. mejorar las aptitudes del trabajador.

Art. 153 G - Durante ¢l tiempo ¢n que un trabajador de nuevo ingreso que
requicra capacitacion inicial para el empleo que va a desemipenar, reciba ésta,
presentara sus servicios conforme a las condiciones generales de trabajo que
rijan en la empresa o a lo que se estipule respecto a ella en los contratos

colectivos

Art. 1533 1 “los wabapadores o quicnes  s¢ imparie capacitacion o

adiestramicnto estan obhizados a:

[. Asistir puntualmente a los cursos. sesiones de grupos v demas actividades
que formen parte del proceso de capacitacion o adiestramicnto:

ll. Atender las indicaciones de lus personas gque impartan la capacitacion o
adiestramicnto. y cumplir con los programas respectivos.

HI. Presentar los examencs de evaluacion de conocimientos » de aptitud gue
scan requeridos.”

Constitucion NMixta cintegracion)

cada empresa se constituiran comistonds mintas de capacitacion
y adiestramicento.  integradas por dgual oumero de representantes de los
trabajadores v del patron. las cuales vigdaran o instrumentacion » operacion
del sisteria v de los procednnicentos que se amplanten para mejorar
capacitacion y ol adiesvamaento de los wabyjadores. y sugermman las moedidas

tendientes o perleccionarlos. todo esto contorme o bas nevestdades doe los
trabajadores y de las empresas

Art. 1530 1 as antortdades faborates curdaran gque fas consiones nustas de

capacitacton » adiestrannento se megren v funcionen oportuna » normalmente.

vigilando ¢l cumplinnento de ta obhgacion patronal de capaciiar v adiestrar
los trabajadores™

Art 133-K La Sccorctana del drabapo + Prevision Social podra convocar o tos

patrones. sindwcatos v orabajadores bihres que tormen parte de las nismas



nales  de

ramas industriales o actividades, para constituir Comités Na
Capacitacion v Adiestramiento de tales ramas industriales o actuividades. los
cuales tendran el cargcter de organos auxiliares de la propia Scerctaria a que se
refiere esta t.ey.

Art. 153-1. ~l.a Scerctaria det Trabago v Prevision Socral tijard las buses para

determinar la torma de designacion de los miembros de los Comites
Nacionales de Capacitacion v Adiestramicento. asi como las relaciones a su

organizacion v tuncionwmisento’”.

Art. 133-N1 B fos contratos colectivos deberan mchurse  tas clausulus
relativas a la obligacion patronal de proporcionar capacitacion y» adiestraniento
a los trabajadores. contorme a plances v progrimas que satistagan los requisitos

establecidos.™

“Ademas. podra consignurse en dos propros contratos ¢l procedimicento
contorme al cual ¢} patron capacriara y adiestrara o quicnes pretendan ingresar

a laborar en la cmpresas omando en o caentas en osuocaso. o clausula de

admision™

Art. 133-N “Dentro de los guincee dias sigaientes o o celebracton, revision o
prorroga  del contrato colectivo, los patrones  deberan presentar ante o
Scceretarta del trabajo » Prevision Socrall para sa aprobacion, tos planes
programas de capacitacion y adiestramicnto quoe s¢ hay an acordado estableceer.
que s havan conventdo acerca de plances s

o en su caso. las modificaciones
programuas yva impluntados con aprobacion de lo autorndad laboral”

Art. 1533-0) “las empresas enogque no e of contrate colectne de trabago

deberan someter a la aprobacion de la Scoretarne det frabate v Presision
Social. dentro de Tos primeros sesenta dias de los anos ampares
programas do capacitacion o adiestramicnto gque. de comun acuerdo con los
trabajadores, hayan decidido implantar. Tedalmente, deberan informar respecto
a la constitucton v bases generales o que s supetaca o tuncionaniiento de las
comisiones nuxtas de capaciacion v adiestramicento

los planes

ATt 1331 “El registro de que trata ¢l articulo 153-¢ se otorga a las personas o

instituciones que satisfagan fos siguicentes reguisitos:
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I. Comprobar que quicnes capacitaran o adiestraran a los trabajadores, estan
preparados  protfesionalmente en la rama  industrial o actividad  en que
impartirin sus conocimicntos:

L Acreditar  satsfactoriamemne.  a juicto de la Secretaria del Trabajo »
Prevision Socud. tener conocimientos  hastuntes sobre los procedimicentos
teenologicos propros de la rama industnal o acuvidad en la gue pretendan

mmpartir dicha capacitacion o adiestranuento:

I, No estar higadas con personas o msttuciones que propaguen algun credo
religioso. en los términos de i prohibicion establecida por {a traccion TV del
articuio 37 Constutuctonal.

2] registro concedido en los ternmmos de este articulo podra ser revocado

cuiando s¢ contravengan las disposiciones de esta ! ey

En ¢l procedimiento de revocacion. el afectado podra ofrecer pruehas y
alegar lo que a su derecho comvenga

e
h
v

t
~
he

Art. 133-0Q “Los plunes v programas de gque tratan los arts 133-N

deberan cumplir los siguientes requsitos
1. Reternirse a pertodos no muayores Jde cuatro anos,
L Comprender todos 1os pucstos y niveles existentes en la empresia

il Prectsar lus ctapos durante lus coales se mmpartira la capacitacion v el
adiestranuento al ot de tos trabajadores de L empresa,

IV, Scenatar ¢l procediniento de ~cleecion a raves del cual se establecera et
orden en que sceran capacitados los wrabajadores de un mismo puesto y
ciuteporia.

aistro on la Secretarta del Trabajo vy

V. Especificar ¢f nombre v numicro de
Prevision Socul de las entrdades mstructorias v

Vi Aquelos otros que estableszean los criterios generales de fa Sceeretaria del
Trubajo v Prevision Social oque se publiquen en ol diario oficial de la

federacion
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Dichos planes v programas deberan ser aplicados de inmediato por las
cempresas’.

Art. 133-R “Dentro de los sesenta Jdias habiles que sigan a la presentacion de
tales planes v programas ante la Sceerctaria del Trabajo y Prevision Social, esta
los aprobara o dispondra que les hagan las moditicaciones que estime
pertinentes: en la imcehigencia de que. aquellos planes v programas que no
hayvan sido objetados por la autoridad laboral denwro del término citado. sce

entenderan detininsy amente aprobados™

Art. 133-8 “Cuando ¢l paron no de cumplinuento a la obhigacion de presentar
ante la Sccorctaria del frabajo y Prevasion Soaal los planes v programas de
capacitacion v adiestrumicnto. dentro del plazo que corresponda en os
erminos de los articulos 133-ny 1533-00 o cuando presentados dichos planes v
progrumaus 1o los lleve a la practica. serd sancionado contorme a lo dispucesto
en la fraccion IV del articulo 993 de ¢sta ey, sin perimicro de que. en
cualquicra de los dos casos, la propra Sceretarna adopte Tas medidas pertinentes
para quc ¢l patron cumpla con fa obligacion de gue se trata™

Art. 1535-1 “los vabajadores que hayan sido aprobados on los exwmenes de
capacitacion v adiestramiento en los terminos de este capitalol tendran derecho
a que la entidad instroctora les expuda las constuncias respecuvas mismas (ue.
attentificadas por la comision mixta de capacitacion v adiestrannento de da
cempresa. se haran del conocimiento de la Sceretaria det Trabaio v Prevision
Social. por conducto del correspondiente comite nucional. o a
traves de las autoridades del trubyyo o fin de que la proma SNecrctara
registre » las tome en cucenta al tormutar ¢l padron de trabuajadores capacitados

A3

falta de este a
las

que carresponda. en tos werminos de ta traccion IV det an

Art. 133-1 “Cuando implantade un programa de capacitacion. un trabajador se
nicgue o recibir éstas por considerar que Hene 1os conocimienios neeesarios
para el desempeno de osu puesto y ded inmediato superior. deboera acreditar
documentalniente Jdicha capaadad o presentar v aprobar. ante 1o entidad
instructori. o examen de suticiencur que senale fa Seorctania del Trabajo

Prevision Social

fin este ultimo casol se extendera a dicho gabajador h correspondiente

constancia de habilidades laborates™



Art. 153-V “La constancia de habilidades laborales es el documento expedido
por ¢l capacitador, con ¢l cual ¢l trabajador acreditara haber Hevado y aprobado
un curso de capacitacion™.

Las empresas estan obligadas a enviar a la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social para su registro » control. listas de las constancias que se havan
expedido a sus trabajadores™

“Las constancias de que se trata sururan plenos cfectos para tines de ascensos.
dentro de la emipresa en que se hava proporcionado fa capacitacion o
adiestramicnto™.

“Sien una empresa existen varias espectahdades o niveles en relacion con el
puesto a que Ja constancia se retiera. el trabomador. mediante examen que
practique la comision mixta de capacttacion v adiestramiento acreditara para
cual de ellas es apto™

Art. 153-W lLos certiticados. diplomuas. tinlos o grados que exprdan ¢) estado,
sus organismos doscentralizados o los particutares con revonocimento  de
validez oficial de estudios g quienes hasan conclurdo un tpo de educacton con
caracter terminal. seran inscritos on los registros de que wara ol articulo 339,
fraccion 1V, cuando ¢l puesto vy categorna correspondiente figuren en el
catalogo nacional de ocupaciones o scan sumifares a tos mchados en el

Art. 133-X ~Los trabagjadores v patrones tendran derechoe o cjeratar . ante fas
Juntas de concrthiacion y arbitraje daxs accrones mndividuales v colectivas que

deriven de la capacitacion o adiestramierto impuestia ¢n este capitubo™

fas provisionales con durac:on mavor de 30

Art. 159 “Las vacantes detintting
dias v los puestos de nueva creacion, seran cubiertos escalatonanamente. por ¢l
trabajador de [a categorna mmediata interior, Jdel respeciino oticia o profesion,

Si el patron cumplio con ta obhivacion de capacitar a odos  los
trabatadores de lu categorta mmediata interior @ aguella en que ocurra la
vacante, ¢l ascenso corresponderi a quicn huaya demostrade ser apto y tenga
mavor antigiedad. Hnogoaldad de condiciones. se preterira al trabajador gue
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tenga a su cargo una tamilia y. de subsistir la igualdad al que previo examen

acredite mayor aptitud.

Si el patron no ha dado cumplimicnto a la obligacion que le impone

¢l

articulo 132 fraccion XV, la vacante se otorgara al trabajador de mayor
antigiiedad, y en igualdad de esta circunswancia, al gque tenga a4 su cargo una

familia...™

Ley Organica de la Administracion Publica Federal

Articulo 40, A la Secrcetaria del Trabajo y Prevision Social corresponde
despacho de los siguientes asuntos:

.. VL Promover el desarrollo de la capacitacion v adiestramiento en y para
trabajo. asi como realizar invesugaciones, prestar servicios de  asesoria
impartir cursos de capacitacion que para incrementar la productividad en
trabajo. requieren los sectores productivos del pats. en coordinacion con
Secrectaria de Fducacion Publica

el

el

e
el
ia



ANEXO 3

Formulario:

Medidas de tendencia central:

R =£fi7sr media aritmética
Md = Mediuna

Mo = Moda

Medidas de dispersion:

<z 2z
Zfixi-[(£1ixi)7 56
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En donde:

X = Media aritmética

f = frecuencia

i = punto medio de clase

S = varianrza
S = desviacion estandar

n,= tamano Jde la muestra

¢ = crror de estimacion

n 7omuestra

N = poblacion

7. = corresponde a una distribucion normal
del nivel de contianza
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