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CAPACT TACIGN FLEVENTO FUNDAMENTAL PARA EL DESARROLLE EMPRESARIAL
INTRODUCCION

La Tesls “Capacitacion Elemento fundamental para el Desamoilo Empresanal® estd basada
en la investigacidn de diversos especialistas en la materia, E! objetivo de consultar una
ampha bibhiografia radica en la necesidad de presentar un trabajo que re(na puntos

esenciales

En el Capitulo 1 preser;ﬁaremos los cimientos de nuestra investigactén, imiciandoe con
aspectos histdncos do la (.‘:apac‘rtacnén sefialando la importancia que se tenia desde épocas
ancesirales contar con personas dedicas a transmitr 5us conocimientos a las nuevas
peneraciones, a través de I_f:s afios esta disciplina ha evolucionado a tal grado Gque contamos
con leyes y reglamenios.que se estipulan en la Constitucién de los Estados Unidos
Mexicanos y Ley Federal del Trabajo donde hacemos referencia a los articulos que la
refjulan

Hsaremos mencidn de los iconceptos de Capacitacion y Desamollo de diversos autores,
propopiendo vna deﬁnictén‘ﬁnal que, a nueslro punto de vista es mas completa Por otro lado
eomentaremos !a Situacion actual que vive nuestro pais y los planes que se tienen para poder

desarrollar 1as achividades dingidas a mejorar la capacidad de cualguier persona que esté

laborando.

El capitulo dos esta disigide a mencionar la gran importancia de la Capacitacién, sefialando
sus objefivos, pnncipios, la forma en que se clasifica, fas ventajas que se tienen asi como
sus limitaciones. Debemos tener presente que para tener éxio en Ja Capacitacién es
pecesario conocer los procedimientos de aprendizaje en el adulio, es por ello que nosotros
hacemos mencion de la Téoria de Aprendizaje en el Adutto El objetivo de este apartado es
manejar de manera global tode lo concemiente a la capacitacibn para asi poder facilitar el

gnlendimiento de {a misma
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En ef desamollo de! Capitylo tres, presentames un procese de Capacitacion, dividido en
cualro fases, el pﬁmerv paso 85 “Deteccion de Necesidades™ para ello nosotros
mencienamos fa metodologia a seguir, El sequndo pase "Elaboracién de un programa de
capacitacién,” haciende referencia @ sus etapas- determinacin de objetivos, estructuracion
del contenido, seleccibn de:Técnicas etc. Ei tercer paso en la fase dindmica y consiste enla
“Operacién del programa ;!e Capacitacién®, nosolros aqui mencienaremos sobre todo las
politicas que se deben considerar para Hevar a cabo sy operasidn. Por Gitimo el paso cuarto
“Procedimiento de Evaluacién'

Fase diigida a fiffrar ¢l grado de efectvidad de la fase anterior, Observamos que en ésta
fase existen diferentes d%mensiones de evaluacién todo depende de lo planeado con el
programa de capacitacion, para ello mencionaremes algunas de ellas

Finalmente presentarernos: una practica dirigida Gnicamente a ta deteccitn de necesidades,
en un departamento de Encuestas Telefonicas, Para ello nosotras utfizamos la técnica de
evaluacion de desempeiié, por ser la dénea a éste lipo de actividades, Pretendemos

ejemphficar nuestras bases tedricas a un ambiente laboral
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Algunas caracteristicas principales de las actitudes son las siguientes:

*

anteriores a la conducta,

+ Seadquieren ydesarrolian a través de las experiencias en e! medio social,

Impulsan a las personas a comprometerse de una manera especifica por 10 que son

+ Tienden a mantenerse una vez adguindas aunque; son susceptibles de cambio mediante

nuevas expenencias

+ Siempre se dingen hacid un objelivo, o situacién externa a nosotros

+ Tienen una graduacidn en su intensidad.

Respecto a la actitud que pueden tener los participantes hacia la capacitacién, Hernén E

Zaccarelh (1983 p-9) realizd una investigacidn sobre |a efeclividad de esta en la que

considera precisamente el gomportamiento de los pasticipantes segin su actitud y grados de

conocimientos Los resultados de dicho estudio son los siguientes

¥

ACTITUDES VS CONOCIMIENTOS

+ B
POSITIVA

go-aT a0

NEGATIVA
-BAIO

3 4

——>

CONOCIMIENTOS

ALTO+
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B Consideraciones en la ensefianza en el aduite

En el proceso de ensedianza la aclividad del pariicipante se da en forma activa y creativa, lo
que propicia una modificacién de la conducta onginada del aprendizaje.

Cabe mencionar que la capacitacién ne debe ser tornada come la ensefianza elemental y
supencr, sino como acciones gue modifican, de manera importante, el comportamiento del
empleado, teniendo camo isiéa contribuir al desarrolio de Ja organizacibén por medio de la
educacién de adultos, también Ifamada Andragegia.

Al comparar la capacitacion con fa educacidn escolanzada tradicional, se encuentra las

sguenies diferencias

FACTOR . C_‘APA CITACION ENSENANZA ESCOLARIZADA
ENSENANZA EN ADULTOS TRADICIONAL
¢ . Producir ¢ Aprender
¢ * Lograr Objctivos ¢ Lograr un desarrollo
: Instruccionales ¢ 1adividuales acadénmuco
/8
OBJETIYOS o aphcacion de o aprendido___|s _ Retoncion de lo Amrendido
+ Unhzacion inmechata ¢ Unlizacién a medsano y a
targo plazo
+ Seutlizan una gran variedad  |¢ La mayor parte del iempo
de métodos se utiliza la confercacia
PROCED! #+ Los conoctmientos + Transmisién de
MIENTOS * transmitidos son especificos y congcimientos ¢n forma gral
5 | enforados & SIuatones enfocados a sitnaciones
' . determunadas hipotéticas y casos muy
diversos
¥ IVIEIOA0S Dasaans el ¥ NICTodos basados en 1@
. expeniencias vivenciales memoria

# ° Los participantes peneralmente J¢  Los partiapantes general-
VARIOS Est4n conscientes de su mente nos estin conscentes
FACTORES : Uuhidad ¥ lo aceptan de su utilrdad y lo rechazan

+ * Elticmpo cmpleado escono  {¢  El iempo empleado es

+_ Con'base en objetivos ¢ Conbase en objetivos
. Insurrecezonales educacronales
EVALUACION + IMedicabn con base en + Medici6n con hase n
conductas observables cahficaciones
+ - Exuste refroalimentacién + No exsste retroalimentacion

41
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Para la seleccidn de técnicas de ensefianza y el disefio de |os conteridos de los programas
de capacitacion deben considerarse los aspectos que condicionan el aprendizaje en el adulto
analizados el punto antenor, detrendo identificarse los sigulentes aspeclos en cualquier

programa de capacitagion.

+ EL"QUE ", que se refiefe a |a teoria basica, es decir contendr los conceptos referidos al
tema y tendré por ebjetivo la comprension conceptual del participante ¥ la captactén del

drea cognoscirva de éste.

s EL"COMO®, que considbra las acciones especificas que el participante debera conocer y

practicar para mejorar sus habilidedes

¢+ EL"PARAQUE 0 'POR QUE", ¢on lo que se buscaré captar el drea emocional (enfoque
actitudinal) del parﬂcipaﬁte para convencerlo de las ventajas o beneficios que Je reportard

mejorar en lo referente al tera de que se trata.

+ Carlos Veldzquez (1891) afirma que toda técnica nstrucsional debe cubrir las siguientes

caracteristicas:

+ Especificar aquellas experiencias o relaciones con la gente ¥ €on las cosas del ambiente
de trabajo, que conduzcan al capacitado a querer aprender ¥ Ja capacidad para el

aprendizaje.
+ Decir explictamente como se debe estructurar un matenal o un cuerpe de conocimientos

para que ef que aprenda;lo pueda dominar con la mayor facihdad posible Por lo tapto la

astructura debe respondér al nivel cognoscitivo del que aprende.
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# Detesrnar con toda claridad el orden o sucesidn en que se han de presentar los

malenales

para un aprendizaje eficaz

+ Descnbir la naturaleza y fos movimientos en que se deben prenvar o castigar para facilitar

el aprendizaje

Exisien numerosas téenicas segdn las necesidades que plantea la capacitacién, los objetives,
el tema el area de aprefldzzaje. el tempo didactico y la medida en que se requiera
profundizar en la matena gue se ensefia Es muy importante consuderar también el numero

de participantes y los fecursos disponibles

A continuacién se mencicnan las técnicas de capacitacion mds conocidas y utlizadas.

TECNICAS DE CAPACITACION MAS CONOCIDAS

Instruceién sobre fafl  Capacttacion de Simulacién
marché vestibule
Rotacini de Represmtacwn de J
Etnpleds Papela Autoestudio
" Confbrencias ¥ Adlestramlento en
Represen en Vldeo Estudlo de Casos Laboratorio

Para no redundar, algunas de las técnicas de capacitacidn ya han sidg mencionadas en los
Métodos que se ulilizan en ips programas de capaciacidn, solo se hara referencia a los que

fallan
43




CAPACITACION ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL,
4 Rotacion de empleos,

Pera proporcionar una capacitacion cruzada z los trabajadores en diversos empleos, se
transfiere a! trabajader de un puesto a otro. Ademads de darles a los trabajadores vanedad en

sis empleos, la capacitacién cruzada penmite cubrir vacaciones y ausencias.

+ Capacitacién de vestibulo

Con e fin de que la capactacin no trastorme las operaciones normales, algunas
orpanizaciones utiizan la capacitacion por vestibulo. Se establecen wvestibulos o zonas

separadas, con los mismos Yipos de equipo que se utifizan o utilizaran en el trabajo real,

+ Autoesiudio

Para ésta técnica se deben utihzar matenales de mstruccion cuidadosamente planeados para
capacitar & los empleados. Son particularmente (iles cuando los empleados estan disperses
geogréficamente o cuwando el aprendizaje requiese poca interaccién Las técnicas de

autoestudio van desde los manuales hasla los videos tapes o cassettes pregrabados

+ Adiestramiento en laboratorios

Es una forma de instruccipn de grupo que se utiiza primordialmente para realizar las
capacidades interpersonales. también se puede utilizar para desarroliar conductas deseadas
para responsabiidades futuras de trabajo. Este método ncluye compartir sus expenencias y

examinar Jos sentimientos, 1a conducta, y {as percepciones y las reacciones que se producen
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2.7.- IMPORTANCIA DE LA EXISTENC!A DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

En todo ambito organizacional debe existir la capacitacién, ya que esta nos provee
de elementos que nos;permltan desamollar habildades y condicionar actitudes

dirgidas al progreso tanto iIndividual como organizacional.

Gada organisme debe tener bien definido las necesidades de capacitacion y no por
esto se debe generalizaras, pues un buen diagnostco del mismo permitira
desarroliar un programa adecuado que responda a las carencias de cada una de

ellas.

Si no contdramos con ﬁn programa de capacitacién, no podriamos saber hacia
donde vamos ya que a ravés de la misma podemos hacer un diagnostico animico
de ja percepcidn de co‘?no se observa la empresa desde el punio de wsta del

returso humano efemento fundamental de cualquier organismo
Los programas de capacitacién a mediano y largo plazo nos van parmitir tener una

proyeccién hacia et future, asegurando el éxto y desamcliando de manera

simulténea al personai cah la empresa.

45
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CAPITULO |

1.1.- ANTECEDENTES HISTORICOS

Ei ser humano como tal en $us primeras formas de orgamzacidn (comunidad primitiva) se vio
an |a necesidad de transmitir sus conocimientos y habilidades que tenia, tanto para la caza y
Iz pesca, a cada uno de los integrantes de su tribu, ademés de determinar las actividades

peculiares pertenecientes a fa mujer y al varon,

La elaboracidn de hachas, flechas cuchillos y otro tipe de harramientas indispensables para
su supervivencia, necesanamente exigian que deberia existir un tipo de capacitacin para su

efectiva fabricacion.

En el periodo de civilizaclones antiguas como Egipte y Babiloma ja capacitacién era

organizada para mantener una cantidad adecuada de arlesanos.

L.as leyes del Cédigo de Hammburabi hacian referencia a la peticion para que los artesanos

ensefiaran sus artes y oficios a los jévenes.

En Roma algunos ariesanoi; eran esclavos, logrando posteriormente organizarse "Collegia”

con el propdsito de mantene:r activas las nommas de sus arles y oficios,

El hombre sigue evoludonando, pero ne se mamfiestan formas de capacitacién mas o menos

definidas, sino hasta la época del feudalismo con la creacidn de los gremios de artesanos

R
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que se conoce desde 2000 mil aflos antes de Cristo, éstos supervisaban y aseguraban la
destreza y capacitacin de cada uno de los recién iptegrades, supervisando la calidad,
hemamientas y métodes da'___lrabajo y regulando las condiciones de empleo de cada grupo e
arlesanos de una ciudad, L:ns gremios eran controlados por &) maestro aTiesano y 105 recién
llegados se integraban después de un pericdo de capacitacién como aprendices, ef cual
duraba dé cinco a siete afios, siende un método apto para el proceso doméstico, Al maesiro
no le era penmitido teper nias aprendices de los que pudiera capacitar en forma efectiva, en
aprendiz era aceptado c(%mo maastro artesano despuds de que completaba toda fa

£
capacitacién y demostraba su habilidad mediante un examen préactico.

Con el surgrmiento de fa "revolucién industnal” que se produjo en Europa a fines del siglo
Xvill provocd grandes cambios en 4l &mbito comerciel y en 'as estrucluras somates, Sus
caracteristicas ¢senciales: " el pase de la capacidad y ta energla humanas del hombre a las

méquinas’, provoct profundas consecuencias para la administracién,

La revolucion industnal alter® el métado de capactacién existente, fas méaguinas podian ser
operadas por el personal GOI':l poca expenentia, con lo cwal los gremios emnpezaron a degaer.
Mas larde fueron ammﬂadoé con el reemplazo del procese deméstico por et proceso fabril
provocande un nueve tipo de aprendizaje, en dénde el duefio de [a maquinaria era
propletano de la factofia v el aprendiz, después de su capaciacion, pasaba hacer un
trabajador de efla.

Una de las pnmeras escuela? fue establecida en la ciudad de Nueva York en 1872 por Hoe
Cig. este fabncante de prensas de unprenta tenia tal volumen de venlas, que fue necesario
eslablecer una escuela para éntrenar operadores de maguinana.

Yz #n nuestro siglo, por 1815, en los Estados Unidos de Norte Aménca, se emplea un

sislema de ensefianza aphcado directamente al entrenamtento mititar, conocido ¢como ef
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métedo de cuatro pases, que consiste en, mostrar, decir, hacer, y comprobar io que se esté

ansefando

Con el sufimiento de las dos guemas mundiates, aparecen Innumerables técnicas de
enirenamiento y capacitacién que en su origen estaban onentadas a actividades militares,

ahora se |les enfoca a la actividad industrial.

ANTECEDENTES HISTORIKSOS DE LA CAPACITACION EN MEXICO

Remontandones 2 la época de nuestras grandes culturas y en especial a la de los aztecas
(por ser una de las mas importantes) se sabe que poseian una organzacidn social bien
eslratificada y definida, dentro de sus estratos sociales tenemoes a los Calpullis (¢asa grande),
clanes eslructurados para la produccion y especializaedos en algin arte u oficio, algunos
ejemplos de cafpullis son el de los artesanos de la pluma, ef de los talladores de piedra, ef de
los orfebres, etc También los carpinteros y pintores propercicnaban [0s conocimientos a sus
hljes desde temprana edad, de manera general, la capacitacion comenzaba a imgpartirse
enlre los trece y catorce aiios de edad

Penlro del calpulli se encontraban por un tado, el Teipochcalli gue entrenaba para €] servicio
mililar y el trabajo poblico, por olro lado, el Calmecac, en dénde se fermaban sacerdotes y

adminlstradores

Podemos indicar que durante la conquista de México y hasta antes de su independencia
hubo influencia extranjera en todos 105 sentidos, teniende que aprender nuevas costumbres y

fortnas de produccion.

ETp—
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México como coloma de Espaia, adopté gran parte de sus instituciones sociales, por o que
el régimen corporativo cm:}smuyé desde la época de la conguista &1 prnncipal medio de
organizacidn de la produccibn‘

El régimen corperative de nuestro pais estaba formado por corpoeraciones ¢ ascciaciones de

trabajatores de un mismo gficio o especialidad que, con el grado de maestros se unian con

sus talleres ai gremio para la defensa de sus intereses de clase

La divisién dentro del taller gremial en México, era la manera clasica de maestros, oficiales y
aprendices, slendo el aprendizaje la prnimera etapa dentro del escatafén gremial, requisio
indlspensable para entrar a ;omar parte del taller Debido a la gran importancia que se le dio
a} aprendrizaje en la época tolonial, se reglamentd amphamenie en las ordenanzas de cada

gremio

Al 1ado de} talter gremial, sustituia en Ia colonia e! pequefio taller o fabnca primitiva de tipo
capitalista, institucién de trabajo del México antiguo conocida como el obraje, que eran
tatleres que, instalados deséle fines del siglo XVI dieron cuerpo a la industria netamente de
tipo capitahista de hitades de tejidos de lana y algodén,

Los olrajes como |nstilu0|6i‘| de produccion y trabaje sen el antecedente directo de nuestra

muxlena industna siendo €1 bbraje el inicio del trabajo asalarado en México,

El decreto de Conés da Cégiz, sentd Jas pases para la disolucién de los gremios en nuestro
pais, Morelos en la constnucgén de Apatzingan, €l 22 de octubre de 1814 establece la ibertad
de comercio y trabajo sin necesidad de licencia i Incorporarse a gremio aiguno. No fue hasta
la consttucidn de 1857 en que bajo la influencia de Jos pnncipios liberales se termina

defintivamente con los gremios en nueskqo pais, al consagrar la ibertad del trabajo

En Méuco Ias consecuencias de la revolucidn industial se manifiestan claramente hasta
después de la reforms cuando los enormes beneficios obtenides por algunos, con la
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desamortizacidn de los bienes del clero se impulsd grandemente el desarrotlo econdmico y

productive dej pais

En nuestfo pais, no hube ningdn intento de reglamentacion protectora del trabajo durante el
siglo XIX La capacitacion de los trabajadores siguid haciéndose mediante un aprendizaje
practico en el talter, pero sin regulanzacidn legal que protegiera a [a persona del-aprendiz y

garantizara la efechvidad det aprendizaje

No fue sino hasta la consfitucién de 1917 en que, con la inclusidn del titufo sexte, "Del
Trabajo y Prevision Social” se sentaron las bases de nuestre dereche del trabajo, dejando ia
facultad de reglamentar sobre la matena a las legislaturas de los Estados, en la atencién a
las necesdades de cada regidn.

La Ley del Trabajo de 1831, incluye e! contrato de aprendizaje en el titulo tercero
definténdolo como aquel en viflud del cual una de las partes se compromete a prestar sus
servicios personales & otrd, recibiendo en cambio ensefanza de un arte u oficio v Ja
reinbucién convenida.

El 5 de diciembre de 1938, al creare e} estatuto de los trabajadores al servicio de la unién
nace & primera forma de ?&pamladén con su base legal con la finalidad de proporcionar
ascenso a los trabajadores ¢on escalafén

La actividad claye de 1a capacitacion, se hizo palpable para todo aquel que realizara una
aclividad productiva, surgeron entonces sistemas de adiestramiento de capacitacion de
personal Y fue hasta 1970 cuando se consigna la capacitacidn y el adiestramiento como
obligacién patrenal, exigida por |2 ley federal del trabajo en la fraccién XV del articulo 132
con esta reforma fa ey, se da por concluido el régimen de aprendizaje que subsistié hasta

1969 y pnncipies de 1970
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1.2.- MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

La Constducién Politica de_los Estados Unidos Mexicanos es el érgano supremo de nuestra
legisiacién en ella se fundiimeman las disposiciones legales que dicta |a Ley Federal del
Trabajo en ja cuzl se esiablecen las acciones en el cumplimiento de la obligacion de
capacitar y adiestrar a los tl'jabajadores ademaés se especifican los requisitos administratives y

condiciones de organizacion y ejecusidn de cualquier aclivided relacionada con la misma.

A coninuacién se mencionan los conceplos més imporlantes y sobresalientes que estipulan
los dos érganos Suprémos en materta, aunado a la Direccién General de Capacitacién y
Produtividad anles UCECA , dependiente de las Secretana del Trabajo y Prevision Social a
la cusl le corresponde pn;mover, apoyar y vigilar el cumplimiento de [as disposiciones

tegales que a conlinuacién se enunclan’

CONSTITUCION

Asticulo 123, Aparfado A , Praccion XIlE y XXX

Fraccibn XlIf. Las empresas, cualquiera que sea su actividad estan obligadas a proporcionar
& sus trabajadores, capaditacidn o adiestramiento por el {rabajo. La Ley reglamentaria
determinaré los sislemas, mélodos y procedirmentos conforme a los cuales 105 palrones

deberén cumplir con dicha ¢bligacion.

Fraccion X000 La aplicacidn de las leyes del trabajo comespondientes a las autoridades de
tos estados, en sus respeclivas jurisdicciones, pero es de 1a competencia exclusiva de las
autoridades federales on los asuntos relativos a: *También serd competencia exclusiva de las
Aworidades Federales, la aphcacién de las disposiciones de lrabajo , respecto a [as

obligaciones de los pafrones en materia de capacitacion y adiestramiento de sus trabajadores
n

oo
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para lo cuai las Autoridades Federales conlaran con el auxlic de las Estatales, cuando se

trate de ramas o activigades de jursdiccién focal ”

LEY FEDERAL DEL TRABAJO

Titulo Segunde’ Relaciones individuates de trabajo

Atticulo 25 El escato en gue consten las condiciones de trabajo debera contener:

Fracedn Vi)l - La indicacibn de que el trabajador serd capacitado o adiestrado en los
términos de los planes y programas establecidos o que se establezcan en la empresa y

conforma a lo dispuesto en ésta ley.

Titvlo Cuarto.- Dereches y ebligaciones de los trabagadores y de los patrones

Anticulo 132, - Son ob!igaciénes de los patrones:

Fraccian XV, Proporcionar ¢apacitacion y adiestramiento & sus trabajadores, en los términos
ded capitulo |1l Bis de éste titulo

Fraceibdn X0V Panieipar:en la integracion y funcionamiento de las comisiones gue deban
formarse en cada centro del trabaje de acuerdo con lo establecido de ésta ley

4

CAPITULO 11l BIS . D& la Capacitacién y Adiestramiento de los trabajadores.

Atticulo 153 A Todo tiabajador tiene el derecho a que su palién le proporcione capacitacion
y adiestramiento en s$u trabaje que le permita elevar su nmve! de vida y productividad,
conforme a fos planes y plogramas pregramados y formulados, de comun acuerdo, por el
patrén y el sindicato o sus irabajadores y aprobados por la Secretana de Trabajo y Prevision

Social

1"
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Articulo 153 8 Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo anterior les
corresponde, los patrones podrén convenir con los Irabajadores en que la capacitacion o
adiestramiento se proporcione a éstos dentro de fa misma empresa o fuera de ella por
conducto del personal propio, instructores especialimente contratados, instituciones, escuelas
s erganismos especializados, o bien mediante adhesitn a los sisternas generales que se
establezcan y que se registren en la Secretana del Trabajo y Previsién Social. En caso de fal

adhesion, quedara a cargo de los patrones cubrir 1as cuotas respectivas

Adiculo 152 C  Las instifuciones o escuelas que deseen impartir capacitacién o
adiestramiento, asi comp su personal docente, deberdn estar autenzadas y registradas por la

Secretana def Trabajo y Previsidn Social

Afiiculo 153 D Los cursos y programas de capacitacién o adiestramiento de los trabajaderes,
podran formularse respectd a cada establecimiento, una empresa, vanas de ellas o respecto

a una rama industnal ¢ actividad determinada.

Adliculo 153 E La capacitacién o adiestramiento a que se refiere el aticule 163-A, debera
irmpartirse al frabajador durante [as horas de su jornada de trabajo; salve que, atendiendo & la
naturaleza de los sefvicios, patrén y irabajador convenga que podrd impartirse de ofra
manera; asi como en ¢l caso en que el trabajador desee capacitarse en ung aclividad distinta
a ia de 1a ocupaci6n que desempedie, en cuyo Supuesto la capactacion se realizaré fuera de

{a jomada de trabajo

Articulo 153 F La capacitacion y el adiestramiento deberdn tener por objetivo:

i - Actuatizar y perfeociona;r los conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad,
asi como proporcionare informacion sobre la aplicacin de nueva tecnologia en ella.

{I.- Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacién;

[I}.-Prevenir iesgos de trabajo,

12
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IV.-lncrementar fa productividad, v,

V- En general, mejordr las aptitudes del trabajador.

Articilo 153 G Durante el tiempo en que el trabgador de nuevo ingreso que requiera
capacitacion nicial para el empieo que va a desempefiar, reciba ésta, prestars sus seqvicios
conforme a las condigiones generales de frabajo que mjan en la empresa o a 1o que se

estipule respecio a ella an los contratos colectivos.

Articulo 153 h Los 1rabaia;dores a quienes se imparta capacitacién o adiestramiento estan
obligados a

| - Asisiir puntuatmente a jos cursos, sesiones de grupo y demas actividades que fonmen
parte del proceso de capacitacién y adiestramienta;

11.- Atender fas indicaciones de las personas gue impartan la capacitacién o adiestramiento y
cumplir con [os programas respectivos; ¥,

lil Presentar los exdmenes de evaluacién de conocimiento y de actitud que sean requeridos

Adiculo 153 1 En cada empresa se constituirn Comisiones Mixtas de Capacitacién y
Adiestramiento, integradas por 1gual nimere de representantes de los irabajadores y del
patrén, las cuales vigdarén la instrumentacién y operacién del sistema y de los
procedimientos que s& implanten para mejorar la capacitacién y €l adiestramiento de los
trabajadores, y sugenrén Ia; medidas tendientes a perfeccionaros, Todo esto conforme a las

necesidades de ios trabajadores y de las empresas
Articulo 153 J Las autoridades laborales cuidardn que las Comisiones Mixtas de

Capacilacién y Adiestramiento se integren y funcioren oportuna y normalmente, vigilando el

cumplimiente de la obligacién palronal de capacrtar y adiestrar a los trabajadores.

13
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Adlicuto 153 X La Secretaria def Trabajo y Previsién Social pedra convocar a los Patrones,
Sindicatos y Trabajadores libres que conformen parte de las mismas ramas industriales o
actrvigades, para construlr Comités Nacionates de Capacrtacidn y Adiestramiento de tales
ramas industnales o actwvidades, los cufles tendran el caricter de 6rganos auxiliares de 1a
propia secretana.

Fstos Comités lendran facuttades para:

| - Participar en fa determinacion de los requenmientos de capactasion y adiestramiento de
tas ramas o actividades respectivas

I1.. Colaborar en la elaboracién del Catsloge Nacional de Ocupaciones y en la de los estudios
sobre las caracteristicas de [a maquinara y equipo en existencia y uso en !as ramas ¢
aclividades correspondientes;

l11.- Proponer sistemas de capacitacion y adiestramiento para y en el trabajo, en relacién con
las ramas industiiates o actividades correspondientes,

IV.. Formular recomenddciones especificas de planes y programas de capacitacidn y
adlesiramiento,

v - Evaluar los efectos de las acciones de capacitacion y adiestramiento en la productividad
dentro de las ramas industriales o actividades especificas de que se frate;

Vi- Gestionar ante la awtoridad laboral el registro de las constancias relativas a los
conocimientos o habikdades de fos trabajadores gue hayan satisfecho ios registros legales

exigidos para tal efecto

Adicuto 153 L, La Secretarla del Trabajo y Previsidn Soclal fijara las bases para determinar
la forma de designacién de los miembros de los Comités Macionales de Capacitacion y

Adlestramiento, asi coimo las relativas a su orgamizacién y funcicnamiento

Atticulo 153 M En los contratos colectivos deberdn inclurse coffusulas relativas a la

obligacién patronal de pioporcionar capachacién y adiestramiento a los trabajadores,

i L)
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conforme a los ptanes vy ;;rogramas que salisfagan los requisitos establecidos en este
Capitulo.

Ademds, podra consignarsé en los propios contratos el procedimiento conforme al cual el
patron capacitard y adiestrard a quienes pretendan ingresar a laborar en su empresa,

tomando encuentra, en su cjaso ta clausula de admision,

Articuio 153 N Denlro de 1gs quince dias siguientes a la celebracién, revisién o prorroga del
contrato colectivo, 1o patronies deberan presentar ante la Secretaria del Trabajo ¥ Prevision
Social, para sy aprobacion, fos planes y programas de capacitacién y adiestramiento que se
haya acordado establecer, ¢ en su caso, las modificaciones que se hayan convenido acerca

de planes y programas ya u‘i‘lp!amados con aprobacién de ia autondad laboral

Ariiculo 153 © Las empresas en que no rija el contrato colectivo del trabajo, deberén
someter a 1a aprobacitn de la Secretaria del Trabgjo y Previsibn Social, dentro de los
primeros sesenta dias de fos afios impares, los planes y programas de capacitacién o
adestramiento que, de comin acuerdo con los trabajadores hayan decwdido implantar,
Igualimente, deberdn informar respecto a la constitucién y bases generales a que se sujetara

ol funcionamiento de las condiciones mixtas de capacitacion y adigstrarmiento,

Ariculp 153 P EI regisircf de que frata el Articulo 153 C se otorgard a las personas o
instiuciones que satisfagan }os siguienies requisitos.

{ - Comprobar que qu[eneé capacitarén o adiestraran a los trabajadores estan preparados
profesionalmente en ia ram:; industaal o actividad en que impartirdn sus conccimientos;

it - Acreditaran satisfactonamente, a Juicio de la secretaria dei trabajo y prevision social tener
conopcimientos bastantes sobre los procedimientos tecnolégicos propios de fa rama industrial
o actividad en la gue pretenélen impartir dicha capactacién y adiestramiento;

lll.-No estar ligadas con personas ¢ instituciones gue propaguen algdn credo religiose, en los

términos de |a prohibicidn establecida por la fraccion #V del articulo 3o. constitucional,
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Et replstro concedido en los términos de éste articulo podrd ser revocado cuando se
contravenga las disposicionas de ésta ley.
En el procedimiento de revocacion, el afectado podré ofrecer pruebas y alegar o que a su

darecho converga.

Ariculo 153 Q Los planes y programas de que tratan los articulos 153 N Y 153 0, deberén
cumplir [os siguientes requisitos:

| ,. Refenrse a periodps no mayores de cuatro afios;

I1.- Compsender todos los puestos y niveles exisientes en la empresa;

I~ Precisar las etapas durante [as cuales se impartird la capacitacion y &1 adiestramiento al
tolal de los trabajadores de fa empresa.

V.- Seitalar €l procedimienio de seleccidn, a lravés del cual se establecerd un orden en que
serdn capaciados los frabajadores de un mismo puesto y categoria,

V.- Especificar ¢l nombre y nimero de registro en la Secretaria del Trabajo y Previsidn
Social de las entidades instructoras;

VI Agquellos otros que establezcan fos cntenos generales de Ja Secretaria del Trabajo y
Previsién Social que se pub;llquea en ¢ Diano Oficia! de Ia Federacién,

Dichos planes y programas deberdn ser aplicados de inmediato por [as empresas.

Articulo 153 R Dentro de 105 sesenta dias habiles que si9an a la presentacion de tales planes
y programas ante la Secretéria del Trabajo y Previsién Socia), ésta los aprobara o dispondré
que se les hagan las modificaciones que esfime pertinentes, en [a intefigencia de que,
aguellos planes y programas gue no hayan sido objetados por la autoridad laboral dentro del

témmino citado, se entenderdn definitivamente aprobados.

Articulo 153 § Cuandc el palrdn no dé cumplimiento a la obligacién de presentar ante la
Secretaria del Trabze y Prevision Social los planes y programas de capactacitacion y
adlestramiento, dentro del piazo que coresponda, en los téminos del articuio 153 Ny 153 O,
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o tuando presentado dicho$ planes y programas, no los lleve a la practica, sera sancionado
conforme a fo dispuesto en fa fraccidn 1V def articulo 878 de ésta Ley, sin pejuicio de que, en
cualquiera de los dos casoé. la propia secretaria adopte las medidas perlinentes para que el

patrén cumpla con la obllga_cién de que se trata.

Asiculo 153 T Los trabajagdores que hayan stdo aprobados en los exdmenes de capacitacitn
v adigstramiento en los 1:érminos de éste Capitulo, tendran dereche a que la entidad
instructora les expida las cdnstancias respeclivas, mismas que autentificadas por la Comisidn
Mixta de capacitacién y ajdnestramiento de la Empresa, se hardn del conocimiento de la
Secrelaria del Trabajo y Prevision Social, por ¢ conducte del comespondiente Comité
Nacional o, a falta de éste, a través de las auvtondades del trabajo a fin de que la propia
secretaria las regisire y Ias'tome encuenta al formular ¢} padrén de trabajadores capacitados

qus cormesponda, en los términos de |a fraccidn IV del articule 539,

Articufo 153 U Cuando imptantado un pregrama de capacitacidn, un trabajader se niegue a
recibir ésla, por considerar que tiene los conocimientos necesanes para ef desempeiio de su
puasie v del inmedialo ;uperior. deberd acreditar documentalmente dicha capacidad ©
presentar y aprobar, ante fa entidad instructora el examen de suficiencia que sefiale la
Sdcretaria del Trabajo y Pn__wimén Social

En éste (Mimo caso, se eéxtenderd a dicho {rabajador la comespondiente constancia de
habihdades taborales.

Aficulo 153 V La constancia de habfidades laborales es el documento expedido por el
capacitador, con el cual el trabajador acreditard haber l'evado y aprobade un curso de
capactacion

Las empresas astan obligadas a enviar a la Secretaria del Trabajo y Previsién Social para su
regisiro y control, istas de f@s constancias que se hayan expedido a sus trabajadores,

Las constancias de que se: trata surtirdn ptenos efectos para fines de ascenso, dentro de la
empresa en gue se haya priaporcionado la capacitacion o adiestramiento,
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Si en una empresa existen :varias especialidades o niveles en relacién con el puesto a que la
constancia se refiera, ef trabajador, mediante examen gue practique la Comisidn Mixta de

Capacitacién y Adiestramiento respectiva acreditard para cual de ellas es apto.

Adicuto 153 W Los certii}cados, diplomas, titulos o grados que expidan el Estado, sus
oryanismos descentralizadds o particulares con reconocimiente de validez oficial de estudios,
& qu:enes hayan concluido un tipe de educacién con cardcter terminal, serdn inscritos en los
registros de que frata ei articulo 539, fraccién IV, cuando e) puesto y categorias
correspondientes figuren en ¢} catdlogo nacional de ocupaciones ¢ sean simifares a los

incluidos en éF
Adiculo 153 X Los trabajadores y patrones tendran derecho a ejercitar ante las Juntas de

Concilraciin y Arbitraje las :acciones individuales y colectivas gue deriven de la obligacién de

capacitacion o adies'.ramlerito impuesta en éste Capitulo.
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1.3.- CONCEPTO DE CAPACITACION

Se mencionaran varios conceptos de capacitacién etaborados por los estudiosos de la
materia, de los cusies nosotros propondremos una que consideramos define a la

capacitacién

AHfonso Siiceo " La capactacidn consiste en una achtividad planeada y basada en
necasidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los conocimrentos,

habilidades y actitudes del colaborador”. (1)

Edwin B. Flippe " Es el acto por medio del cual se incrementa el conocimiento y las

capacidades de un empleado en 1a ejecucién de un cargo particular”. {2).

Andrew F. Sikufa. "Es el proceso educativo a corto plazo en que se utdiza un precedimiento
sistemélico y orgamizado por medio del cual el personal no gerencial obtiene aptitudes y

conocimientos técnicos para un propésito particular” {3)

Ateas Galicia F " Adgquisicién de conocimientos, principalmente de cardcter técnico,

cientifico y administrative” (4)

LAY
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Megia Gudelo S. "Acciin dé impartir sistematicamente un conjuato organizado de contenides
tadricos y praclicos que éonforman una ocupacién a trabajadores, con cierto grado de

conocimientos y experdencias previas en ocupaciones a fines” {5)

Guzman Valdivia "La capacitacién incluye el adiestramiento, pero su objetivo pringipal es
proporcionar conocimientos, sobre tode en los aspectos técnicos det trabajo. En tal virtud, 1a
capacitactén se impane a los empleados, ejecutivos y funcionanios en general, cuya labor

tiene un aspecto intelectual de bastante importancia® (8)

Apegéndonos a las anteripres definimos 1a siguiente:
La capacitacion es el proceso de ensefianza-aprendizaje onentada a dotar a una persona de
conacimientos, desanllar habliidades y adecuar actitudes para que pueda alcanzar los

objetives de un puesto.
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Difencia entre Capacitacién y otros conceptos:

En varias ocasiones al escichar entrenamiente o adiestramiento, inmediatamente pernsamos
que estamos hablando de Ié Capitacién, no estamos muy fuera de la realidad, pero algo muy
impoitente que debemos tener encuenta es gque el enlrenamiento 0 adiestramignto son
técnicas gue uidiza la cspa;cnacmn. y Gue st se emplean por separado no estamos hablando

de Capacitacién.

Para ello mencionaremos algunos conceptos que nos permitirdn tener una  definicidn

especifica

Conceplos de Adiestramiento
Farnando Anas Galicia, "_Proporcmna destreza en una habiidad que se va a oblener casi
siempre mediante una prigtica més o menos prolongada de trabajos de cardcter muscular y

motnz®.

Hugo Calderén Cérdoba. * Accitn destinada a desamolar y perfecclonar sus habiidades y
destrezas de trabajader con el propésito de incrementar Ja eficiencia en su puesto de trabajo,
su cobertura abarca los aspectos de las actvidades y coordinaciones de los sentidos y

motoras, respondiendo sobre rod6 al 4rea de ) aprendizaje motriz”.

Conceptos de Entrenamiento.
Agustin Reyes Ponce. * Es toda clase de ensefianza que se da con fines de preparar a
trabajadores y empieados, convilliendo sus actitudes innatas en capacidades para un puesto

y oficio”

il




CAPACITACION ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL

Fernando Anas Galicia " Es prepararse para un esfuerzo fisico ¢ menta para poder

desempeiar una [abor".

1.4.- CONCEPTO DE DESARROLLO

A contnuacién se expondidn algunos conceptos de desarrollo de diferentes autores y en el

cual nosotros daremos nueastra opimon al respecto

Reyes Ponce A. "Es la formacién necesaria para crear 0 desarroltar en el obrero o
empleado pero sobre todo en el jefe, habitos morales, sociales, de trabajo, gue no pueden
carse en la capacitacidn ¥ sin embargo son indispensables para que el trabajador sea leal,

sereno, ordenado y decmidé". 1)

Pinto Viilatero “Formacién de la personalidad, de desarrollo no elimina totalmente ef pasado,

elimina io obsolete, to %nadécuadc ¥ lo inseraible”. (2)

UCECA “Progreso integral del individuc, detido at aprendizaje que le genera su adaptacin

al medio. (3)
Rodriguez Estrada M, "El desarrollo significa e! progreso integral del hombre, abarca la
adquisicion de conooynientos y habilidades, el fortalecimiento de la voluntad y la disciplina

del cardcter (4)
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Arfas Galicia F  "El desamrolio comprende integramente al hornbre en toda ta formacion de ia
personaidad (caricter, néhitos, educacion de !a voluntad, cultivo de {a inteligencia,

sensibilidad) hacia los problemas humanos, capacidad para dingir”. (5)

Guzmdn Valdivia | Es el proceso integral del hombre y consuientemnente abarca la
adquisicion de conocimientos, el fortalecimiento de la voluntad, la disciplina de carécter y [a
adquisicién de todas las babilidades que son requeridas para el desarrollo de los ejecutivos

incluyendo agueslo que tienén mas alta jerarquia en Ja organizacién de las empresas (6)

Sikula F, Andrew "Se aplica a la integracidn y asuntos del personal, es un proceso de
instruccién a lango plazo. en el que se utiliza un procedimiento organizado y sistematico
mediante el cual en el personal gecutive puede adquirir  conocimientos tedricos y

conceptuales con finalidadés generales” (7)

Mosolres proponemos ia siguiente.
El desarroilo es |a formacién que tiene una persona a {ravés del tiempo y que 1o ayuda a

ferlalecer sus habilidades y.conocimientos para su bienestar integral.
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1.5, - SITUACION ACTUAL DE LA CAPACITACION EN MEXICO

Reclentemente el Presidef}te de la Replblica Mexicana. Emesto Zedillo Ponce de Lebn
contemplo a la capacitacion dentro del Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000 en el cudl los

gropone las siguientes estrategias

Vincudar dg manera sistemjétlca la planta produetiva y la comunidad educativa Para que la
oferia de servicios de fon'i}acrén técrica y de capacitacién para el trabajo sea adecuada,
deberd alender las neeemdj&des de 1a planta productiva en materia de recussos humanos, sin
desculdar la formacién intégral de las personas y asegurarfo correra a cargo del Sistema
Normalizado e Competericia Laboral (SNCL), un conjunto de normas que se integrara con

ta pariicipacion de las autoridades educativas laborales, asi como del sector productive

Establecer nuevas formas de cedificacion aphcables a las compstencias faborables
sdquinda empircamente. §e pondrd en marcha un Sistemna de Certificacion Laboral que
tendrd como base las normas definidas en el SNCL. Se le dard a los conocimientos,
hablidades y destrezas adquindas en la practica laboral, un reconocimiento analego al
escolar, Se abnrd ufa via para la capacitacién conlinda para los recursos humancs

prociuctivos

Fieibihzar y adecugr los programas de formacion para el trabajo, de tal manera que sea

postbie atternar estudio y trabajo a lo largo de 1a vida produciiva.

Se daré gran énfasis & la promocién del congcimiento como fuente de riqueza y bienestar.
Se premovera una nuéva chngiencia acerca de la importancia de |a actualizacion tecnolégica

y el aprovechamiente del acervo mundial de conocimientos en favor de los intereses
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nacionales, la coenciencia Tespecto @ estas tendencias, e impulso a la educacién y Ia

capacitacion, asi como el desarrollo de una infraestructura tecnoldgica adecuada

Se aumentard la cobertura y l1a calidad de |a educacion técnica y la capacitacién para el
trabajo, insistiendo en !a adquisicion de habilidades bésicas y la capacidad para el

aprendizaje permanenie

Ei analisis del problema actuak de la capactacion, realizado por ¢l equipo det Presidente

Emesto Zedillo, descubrid dificuftades como éslas.

Divorcio entre sistemas de capacitacién y mercados ocupacionales,

Mayor énfasis en los insumos de) proceso educativo que el éxito del educando. pues los
programas se enfocan mé; a la especialidad académica sin referencia necesana al mundo
de lrabajo,

Falta de coprdinacién entre los esfuerzos del sector piiblico y los del ppvado; impedimentos
para reaizar eficientemente las acciones formativas y establecer mecanismos conjuntos de

segummientio ¥ evaluacdion.

Falta de disposiciones para recenccer formalmente las hahbilidades y conocwnientos

adquirdos en la practica ocupacional
Gran rigidez en los sistemas de capactacion

Vinculo débi entie la cepaditacion para &l frabaje y opertunidades de desarrello profasional y

personal
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Principales problemas de !a capacitacién en México

Algunas de jas conclusiones gue arrejo la investigacién de necesidades de capacitacion y
los estudios realizados por 1a Secrelana de Trabajo y que sustentaron ¢l diseiio y
establecimiento del Servicic Nacional de Capacitacién y Adiestramiento fueron: (Es la

anica investigacién que existe por parte de las STPS)

Al serla inversi6n total (en matena deé capacitacion) proporcionalmente menor en la pequeiia
y mediana empresa, en relacion con la grande, sus posibilidades de desarrolio de recursos
humanes serén igualmente menores, factor que sin duda incide también en sus niveles de
productividad, dificultando su crecimiento eficiente y disminuyendo su capacidad de
competencia.

El nivel promedio de escotandad para la Indusina no rebasa el cuarto afio de primarsia

Ef nivel promedio de educaci5n de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA) es de tres
sfios de educacién bésica

¥alta de planeaci6n y politicas reguladoras en materia de capacitacién a nivel nacional.

Los recursos humanas a def pais estan insufigientemente preparados e inadecuadamente
orientados en su capacitacidn respecto a las necesidades nacionales

Multipticidad de instrtuciones capacitados y de oficinas de gobiemo reguladoras (STPS, SEP,
IMSS, etc )

Programas de promocifn, sipervision y coordinacitn, por parte del gobierno, bastante
limtados en cuanto a fuerza juridica y recursos

Ausencia total de sistemnas de informacién gue permitan conocer e intercambiar experiencias,
métodos y procedimientos.

Lagunas juridicas en materia de capacitacién de persenal y de un organismo coordinador de

esfuerzos.
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Supuestamente con el establecimiento del Sistema Nacional de Capatitacidn se sefialarian
fos problemnas resefadps Algunos de ellos tuvieron solucién, por ejemplo 1os relativos a
lagunas Juridicas y al del organismo coordinador, pero a les demds aspectos que pretendian

sOlgcionar, parece ser que no han temdo gran avance.
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CAPITULO i}

ASPECTOS FUNDAFﬁE NTALES DE LA CAPACITACION

2.1.- OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

+ Desarroliar profesional a integratmente a tos individuos en un campo de trabajo

+ Actuatizar y perfectionar los congoimientos, habilidades y actitudes del trabajador en su

actividad
+ Asi como proporcionarie informacidn para la aplicacién de nuevas tecnalogias en ellas

¢+ Prevenr nesgos de !rab%jo, utithzando medios de informacion sobre la segundad scoial y

los nesgos de trabaja

+ Promover mejores niveles de bienestar para los trabajadores e incremeniar la

producividad y mejerar I}ls aptitudes del trabajador

+ Lograr estar en condiciones de competencia, con la aperfura econémica, y lograr el

desarmolto econdmico dei pais

¢+ Cambiar las actitudes.

28




WAC}TACJ’GN ELEMENTO FUNDAVMENTAL PARA Ef. DESARROLLO RAMPRESARIAL
2.2. - PRINCIPIOS DE CAPACITACION

Los principios son lineamisnlos que deberdn guiar hacia una capacitacién efectva.
El decslogo de Capatitacidn, cuyo autor es A, Pinto, no dice que contiene l0s sigulentes

principios.

1. - La capacitacitn no es sinénimo de educacidn La capacitacion es la formacién mntegral de
ias personas En las organizaciones de trabajo, o) entrenamiento de los trabajadores debe

vifcularse y complementarse con otras actividades que contnbuyen a su formacion.

2. - La capacitacifn as el qprendizaje y el aprendizaje es cambio de conducta, por lo tanto,
fos cambios que se produzcan en los trabajadores deben ser producio de necesidades

previamente diagnosticadas y reforzadas en la linea de trabajo.

3. - La capacitacién solarr!;ente constituye un insumo de la productividad; por lo tanto los
programas de entrenamiento que se dirijan a acrecentarla deben formar parte de programas
més amplios del mejoramiento organizacional, que enlacen, conecten los cambios de
conducia con los cambios‘de 1a estructura, sisternas, normas, filosofia, procedimientos, y

tetnologia del frabajo.

4~ El entrenamiente efectivo modifica a las personas en sus formas de pensar, de actuar y
de sentir La capacitacidn efectiva, por 1o fanto, es la que desarrolla habilidades, incrementa
gonocimientos y modifica ‘aciiudes, segin el rumbo que marquen los objetivos que se

disefian para cada caso panticular

5. L.os contenidos de un curso, su metodologia, el tiempo asignado y los materiales deben

ser producte del alcance 'y profundidad que indiquen los objetivos El capacitador que no
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cenoce los abjetrvos que deben lograr, no sabe a donde debe llegar, y el capacitador que

sabe a donde qu:ere liegar. ya llegé

6 - E! entrenamiento efectivo es sinénimo de efectivo aprendizaje, por lo que cualquisr
concomiento que no modiiique al individuo se puede considerar como huena ensefianza,
pera no como efectiva capacitacidn., Los curses no deben probar por la cantidad del
conooymiento que una persbna adquere, sino por la calidad del cambio, de modificacion o de

transformacion que ese cofocimiento provoca en las personas que reciben ese estimulo.

7.- La capacitacidn efectiva debe ser la especifica ensefanza para especifica necesidad &i
un curso no se onenta a reducir ese problema o a satisfacer esa necesidad, estrictamente ro

s& Jushifica su desarrolRo.

8- Lla capaciacidén enfocada a la productividad debe contrarrestar problemas
organizacionates, y sus resuitados se deben apreciar en la medida en que estos problemas

han sido superados y en rakdn al costo-beneficio logrado en su aplicacién

¢ - La capacttacién, al zgu:al que las medicinas, puede ser peligrosa, un curso de calidad,
personal dirigido, puede provocar malestar a la empresa al propiciar cambios de conducta no
deseados, por su parte, el sobrecapacitar puede despertar falsas expectativas en los

trabajadores.
10 - No clvidemos que Iz{ capacitacion en adultos, nos plantea los fundamentos de la

educacitn en ei adulto, asi como la didéctica valida para tograr con eficiencia el proceso de

enseflanza-aprendizae, |a ¢ual en el case de capacttacion empresanal es la gue se utiliza
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2.3.- CLASIFICACION-DE LA CAPACITACION

Guando se hable de capac@acién. podemos refenmos a varios aspectos como son' el fin que
persigue, su alcance en [a organizacidn, el tipo de logros que se esperan alcanzar, quien fa

T

impane etc.; de tel forna que puede clasificarse de la siguiente manera:

Por el tipo de logros gque se pretende:

&) Inducliva.- Se da al personal de nueve ingreso para inlegrarlos a la empresa y para
famihanzarlos con su frabajo y compaiieros

b) Fonmativa - Se da para instauir al persona! para el mejor desempefio de las labores

especificas del pugsto,
¢) Desarroflo- Se da péra incrementar las cuahdades de! personal, fomentarles su

motivacidn al progrese individuat y social,

De acuerdo al fin que persigue;

a) Se da para cubdr nicesidades futuras, para prevenir posibles eventualidades o
contingencias y para Implantar nuevos procedimientos o tecnologias.
b) Para cormegir deﬂctenfcias o adaptar a! personal a los cambios en los sistemas,

procedimientos tecnolegia etc

Segan quien la impatie

8) Inferna - Cuande 1a imparie la ernpresa con instructores interos o exiemos.
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b) Externa.- Cuando la imparte instituciones y universigades ajenas a la empresa.

Dependiendo de su alcance

a} Verlical - Cuando se capacita a un area, deparlamento o seccidn determinada

b) Honzontal cuando se capacita a grupos ocupacionales o niveles JETEIQUICOS

2.4. - VENTAJAS DE LA CAPACITACION

+ La empresa se mantiens a la vanguardia en el mercado a través de la actualizacién del

personal en cuanio & fa dctualizacién de nuevas tecnotogias procesos y téenicas,

¢ Disminucion de la mtacidn de personal logrando que el trabajador se identifique mejor con

su {abor.

+ Se fortalece la cultura organizacionat

+ Las personas y |08 grupos adquieren altos niveles de capacidad para interactuar e
infegrarse en equipos dé trabajo cuando fa capaciacion se realice a fravés de técnicas

vivenciales y con estilo parcipativo

+ Crea una conciencra de autodesarroilo en Jos empleados,
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+ Un adecuado programa.de capacitacidn puede sensibiiizar al personal conviriéndose en

un medio para apoyar ef cambio.

2.5.- LIMITACIONES DE LA CAPACITACION

Es tmportante mencionar guie existen también imitaciones en la capacitacién para que ésta

pueda alcanzar su maximo desarrello dentro de ta empresa y los cuales algunas serian:

+ No suple afectos y carencias determinados por males $istenas, estructuras, sueldos y

maolivaciones.
+ No produce buenos resultados si no se involucra a 105 gerentes y a Sus SUpervisores en su

diseiio y contenido.
» HNo ofrece resuitades en forma nmediata,

« No puede aumentar el ﬁotencial de aprendizaje. La capacitacion puede estirnular un uso

mas éplima y amplic en las capacidades innatas, pero ne puede crearlas.

+ No suple el hecho de que el olvido se produce con més facildad y mayor rapidez que e
aprendizaje El ohido s6lo puede convatirse mediante la practica conlinda de las

destrezas o conocimientos adquiridos
Ne puede ensefar cealquier cosa a cualquier persona, La capacitacién inicamente pone ios

medios para hacer posible el aprendizaje los participantes desean aprender, puede

asegurarse que aprenderan; pero st 1o lo desean no lo harén ,
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2.6.- TEORIA DE ENSENANZA - APRENDIZAJE EN EL ADULTO

La capacitacién se Heva a ¢abo a través del procese ensefianza aprendizaje. En este proceso
la actividad del paricipante se da en forma activa y crealiva, lo que propicia una
modificacidn de Iz conducta onginada del aprendizaje.

Este gpariado mencionara !os factores que influyen en la efectividad de la capacitacidn, es
decir aquelios elementos que intervienen en el praceso de ensefianza - aprendizaje y que
tondicionan fa calidad en el mismo.

Por lo antenor. s requiere en pnmera instancia comprender el atcance de los téminos:
Ensefanza- Aprendizaje.

La ensefanza €5 un fenémeéno predominantemente colectivo, en tanto gue el aprendizaje es
un hiecho individual, Esto sr;;n}ﬁca que una persona pueda enseiiar a muchas otras al mismo
tiempo, pero No quiere decig que todas y cada una de ellas aprenda, por tal razdn, este
proceso requiere de Iainvo!ucracién e interés tanto de los panicipantes como de los

inslructores o facilitadores de la ensefianza.

A continuacidn se mencionan por separado cada uno de estos conceptos sélo con el
proposito de determinar Jos faclores que influyen en cada uno de ellos, sabiendo de ante

mana que en ef proceso estdn presentes en forma simuitanea

A} Consideraciones sobre el aprendizqgje del adulta,

Ef aprendizaje es un procesd intrinseco al hombre, es un procese del pensamiento que se

reflere a la modificacion selectiva gue hacemos de las conductas presentes hacia otras que
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tienen mAs éxito para nuesira adaptacién, Frecuentemente, taj modificacion es el resultado
de la experiencia (habitos) aunque en acasiones surge de una relacion cognoscitiva que se

eslablece entre un medio fun fin.{discernimiento)

En el aprendizaje se adquiére |a capacidad de responder adecuadamente a una situacion que
pueda o no haberse enfreni,ado antes, es un proceso mediante el cual el individuo adquiere
destreza y habilidades, incerpora conlenidos o actualiza nuevas estrategias del conocimiento
o accibn,

En este campo hay varias feorias del aprendizaje que tratan de exphcar sus procesos
basicos, entre los cuales se§ encuentran aquellas que afirman que el aprendizaje se da por:

por ensayo y error, acondigionamiento, instruccidn, imitacién o discemimiento

1.» La capacidad de aprendizaje en el adulto

Raspacto a la capacidad de aprendizaje en el adulto, se menciond antencrmente que la
capacitacion puede es!imul%r un uso mas optimo y amplio de las capacidades innatas pero
no puede crearlas. En el caso de los empleados, aungue estos hayan ilegado a la edad
adulta liene una personalidad gue esta en desamollo gradual ademds de la capacidad
desarrollada para comparar sitvaciones y relacionar fenémenos en el proceso de ensefanza

aprendizaje, lo cugl facilita su aprendizaje

as
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Existen algenos efementos que contnbuyen a que el adufto aprenda come son: (Rodriguez,

Mauro y Ramirez, Patncia, 1991

{ELEMENTOS QUE CONTRIBUYEN AL
*  APRENDIZAJE EN EL ADULTO

» LA REFLEXION

LA ATENCION - LACOMPRENSION

+ La percepcidn: Se gnliende como la funcién por la cual la persona establece un contacte
con objetos o caracteristicas del medio, a fravés de la esbimulacion que recibe de los

receptores sensorigles

# La stencibn, Es la habilidad de la persona para concentrarse en una informacion
especifica del medio ambiente. En general, la atencidn implica que {a persona primero
utdice un canal sensonat por encima de los demas y después que sea capaz de

discnminar 1o Gue és sighificativo de toda la informacién que recibe.

+ Comprension Esla cap?cidad de la persona para descubrir y asimilar el sentido, relacién
y significado de las cosas
H

+ Memona Se define como la capacidad de Ia persona para retener informacidn Esta

capatidad estd construida por €l almacenamiento, que es el proceso para retener Ja
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infermacién y por el recfuerdo, que es la posibilkdad de usar fa informagién disponible

cuando el individuo la reguiera,

& Reflexi6n: Es un proceso interno mediante el cual fa persona no solo comprende los
hechos, sino que se hage consciente de su propia posicidn frente a ellos en un contexto

determinado por su histona y su entomo politice, econémice y social

Algunos especialistas en capacitacion han enfocado gran parte de sus esfuerzos en huscar la
manera de garaniizar el a;i;end!zaje en ef aduito de 1al forma gue, come resultade de vanas
investigaciones realizadas, han defimdo ciertos factores los cuales deben estar presentes en

el proceso de ensefanza - éprendizaje para que la capacitacién fuera eficaz.

Werther Willlam y Davis Rgith (1990-p'209) Definen come estos factores también conocidos

cemo principios de aprendizaje, 10s siguientes,

PRINCIPIOS DEL APRENDIZAJE

[ PARTICIPACION PERTINENCIA |

APRENBIZAJE
ENEL

ADULTO

l REPETICICHN TRANSFERENCIAI
RETROALIMENTACION |
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La participac:én; por lo general el aprendizaje s mds rapido y perdura mucho més
cugndo el aprendiz pueé!e participar activamente La participacién hace mejorar ta
metvacién y, svidentermente, utiiza més sentidos que contnbuyen a reforzar el proceso

de aprendizaje.

La repeticidn, aungue no suele resuliar divertida, fa repeticlon parece ser que girava un
patrén en nuestra memona. Este principio consiste en la repeticién de Jas ideas claves

para posteriommente recprdarlas.

L.a pertinencia, el aprengizaje se facilita cuando los temas que se deben aprender tienen
un sigrificade. Por ejemplo, los instructores suelen indicarles a los aprendices las
finalidades generales de un ernpleo antes de exphicar tareas especificas. Esa introduccién
ayuda a los trabajaderes a comprender la pertinencia de cada tarea y la importancia de

sequir los procedimientes corectos

La transferencia; cuante méas comcidan las demandas de capacitacién con 1as exigencias

de un empieo, tante mas rapidamente aprendera una persona su trabajo.

La retroalimentacién, da a los aprendices informacion sobre su progreso, con
retrozlimentacdn, los aprendices motivados pueden ajustar su conducta para alcanzar la

curva de aprendizaje con mayor fapidez.

La observancia de estos prncipios en los programas de capacitacion ayuda a que se

desarollen adecuadamenté y se obtengan los resultados esperados, sin embargo, no hay

que olvidar que 13 capacitatién no puede aumentar el potencial de aprender
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2.- Algunos factores gue influyen en el aprendizaje
Por otra parte, existen otros factores que influyen en los resuitados de la capacitaciin,

algunos de esios son el nivel de conocimientes y 1as experiencias en procesos anteriores en

los participantes, asi come ia actitud que lengan hacia la capacitacién

FXPERIENCIAS EN PROCESDS § | ACTITUD NIVEL DD
ANTERIORES CONOCIMIENTOS

_ APRENDIZAJE
EN EL ADULTO

Hay que tomar encuenta qde el adulte llega a los programas de capacitacién cen un caudal
de conocimientos y habilidades que son producto, fanto de sus estudios formales, como de
tas ensefianzas obtenidas de sus expenencias, esto hace que trate de conciliar el contenido

de [0S Progiamas con sus propias experdencias

Si las expenencias en el aprendizaje fueron positivas, las personas estardn dispuestas a
colaborar con el instructor y¥ con sus compafieros en el desarrolio de programas; si fueran
desagradables, miciaran con recelo fa refacidn con el instructor y opondrén esquemas

individualistas y competitivds con el resto del grupo

Asmismo, todas las persongs lienen una achitud hacia el aprendizae, en este sentwlo
entiéndese por actitud *La cilsposmaén que tienen las personas para comportarse de una
manera especifica, ya sea predominantemente positiva o negativa®. (Wicab Esther 1981

p.147)
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Aigunas caracteristicas principales de las actdudes son las siguientes:

+ impulsan a las personas a comprometerse de una manera especifica por [o que son

H

anleripres a Ja conducla
+ Seadguiereny desarrolian a través de las experiencias en el medio social.

+ Tienden a mantenerse una vez adquiridas aungue, son susceplibles de cambio mediante

nuevas experencias

+ Siempre se diigen hacia un objetivo, o situacién externa a nosotros
+ Tienen una graduacién ¢n su intensidad.

Respecto a Ja actitud que pueden tener los participantes hacla la capacitacidn, Hernén E.
Zaccarell (1983 p-9) realizd una investigacion sobre la efectividad de esta en 1a que
considera precisamente el éomportamiento de los participantes segun su acttud y grados de

conocimientos Los resultades de dicho estudio son fos siguientes

ACTITUDES VS CONOCEMIENTOS

&
POSITIVA

3 4

goa~—a0»

NEGATIVA

-Bal0 —————Pp  ALTO+

CONOCIMIENTOS

4N

i
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B Consideraciones en la ensefianza en el aduito

En el proceso de ensefianza la aclividad del participante se da en forma acliva y creativa, lo

que propicia una modificacion de ta conducta originada del aprendizaje.

Cabe mencionar que la capactacion no debe ser tomada como la ensefianza elementat y

Supenor, SING como acciones que medifican, de manera impoitante, el cemportamiento del

amplaada, teniendo sHmo misidn contnbur al desarrelio de 1a organizacion por medio de la

educacién de adultos, también llamada Andragogia

Al comparar la capacitacion con la educacin escofarizada tradicional, se encuentra fas

siguientes diferencias

FACTOR CAPACITACION ENSENANZA ESCOLARIZADA
ENSENANZA EN ADULTOS TRADICIONAL
+ Producir [ render
+ - Lograr Objetives ¢ Lograr un desarrotlo
. Instrucgonales ¢ indnaduales académico
”
OBIETTOS ¢ Aphcacton delo aprendido e Refencindalo Aprendido.
+ Utilizacion inmediata + Utilizacidn a mediano ya
| largo plazo
# Seutthizanuna gran vanedad |+ La mayor parte del tiempo
" de métodos s¢ utihiza la conferencia
FPROCED] + " Los conocimuenlos + Transmusién de
MIENTOS transnutidos son especificos y conocimentos en forma gral
enfocados a stfuaciones enfocados a situacioncs
. determinadas hipotéticas y casos muy
diversos
0% 05 €Nl ¥ MIEl000s Dasados el 1
. experientctas vivenciales MEMoNA
+ Los participantes gencralmentc ¢ Los participantes general-
VARIOS " Estan consgientes de su mente nos estin conscICRics
FACTORES + Utthdad y Io aceptan de su uhilidad ¥ Io rechazan
¢ : El ticmpo cmpleado es corto + El ttempo empleado es
+ Con basc en objcirves ¢ Con base en objetivos
insuTIeccionates educationales
EVALUACION + ‘Medicidn con base en ¢ Medicibn con base en
condugtas observables cakificaciones
+ -Existe retroalimentaciom + No existe retroalimentacién

|
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Pera la selecoidn de técrucys de ensefianza y el disefio de los cantenudos de los programas
de capacitacion depen considerarse los aspectes que candicionan el aprendizaje en el adulto
analizados el punto antenor, debiendo dentificarse los siguientes aspectos en cualquier

progrema de capacitacidn

+ EL*QUE ", que se refiere a la teoria bésica, es decir contendra los conceptos referidos al
tema y lendra por okyetivo ta comprension conceptual del participante y la captacién del

4rea cognoscitiva de ésle,

+ EL*COMO", que considéra las acciones especificas que el participante deberé conocer y

practicar para mejyorar si:s habilidades

+ EL*PARA QUE" 0 "POR QUE", ¢on lo que se buscaré captar el drea emocionat (enfoque
actitudinal) del parficipante para convencero de las ventajas o beneficios que le reportard

maorar en [o referente 2l tema de que se lrata

+ Carlos Veldzquez {1 991i afirma que toda técnica instruccional debe cubnr 1as siguientes

caracleristicas:

¢+ Especificar aquellas experiencias o relaciones con 1a gente y con las cosas del ambiente
de trabajo, que conduzcan al capacitado a querer aprender y Ja capacidad para el

aprendizaje.
+ Decir explicitamente como se debe estnicturar un matenal o un cuerpo de conocimientos

pare que el que aprenda’lo pueda dominar con fa mayor facilidad posible. Por lo tanto la

estrucivra debe respond':er al nivel cognoscitivo del que aprende.
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# Deterrminar con toda cléngdad el orden o sucesidén en que se han de presentar fos

matenates

para un aprendizaje eficaz.

+ Descnbir la naturaleza y los movimientes en que se deben premrar o castigar para facilitar

el aprendizaje

Existen numerosas técnica segun las necesidades que plantea Ja capacitacion, los objetivos,
el tema el drea de aprendizaje, ¢l tempo diddchico y la medida en que se requiera
profundizar en la materia que se ensefia Es muy importante considerar fambién et ndmero

de participantes y [os recurses disponibles

A continuacién se mencionan las técnicas de capacilacion mas conocidas v utilizadas.

TECNICAS DE CAPACITACION MAS CONQOCIDAS

Instruccién spbre laff Capacrtacion de  fSmmulacién
marchd ' vastibulo
Rotacionde ¥ Representacion de
Ethpleds Papeles l Autoestudio
Conferencias ¥ Adiestratniento en
Represen en-Videod Estudio de Casos Laboratorio

Pata no redundar, algunas de (as teoncas de capacitacién ya han side mentcionadas en 1os
Mé&todos que se uhlizan en ios progremas de capacitacion, solo se haré referencia a los que

faltan
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» Rotation de empleds.

Pera proporcionar una capacitacién cruzada a los trabajadores en diversos empleos, se
lransflere al frabajadar de un pueste a otro Ademas de darles a los trabajadores variedad en

sus empleos, la capacitacidn cruzada permite cubrir vacaciones y ausencias.

+ Capacrtacitn de vestibulo,

Con e fin de que la capacitacién no trastome las operaciones normales, algunas
organizaciones utilizan fa capacitacion por vestibulo. Se establecen vestibulos o zonas

separadas, con 105 MIsmos hpos de equipo que se viiizan o ublizaran en el rabajo real.

+ Autcestudio,

Para ésla écnica se deben utthzar matenates de instruccion cuidadosamente planeados para
capacitar a los empleados. Son particularmente (tifes cuando los empleados estan dispersos
geograficamente o cuande el aprendizaje requiere poca interaccién. Las técnicas de

auvtoestudio van desde los ﬁlanuales hasta los videos {apes o cassettes pregrabados

» Adhestrarmento en HDoratonos.

Es una forma de instruccién de grupo que se uthza pnmordialmente para realizar las
capacidades interpersonales. también se puede ut!izar para desarrollar conductas deseadas
para responsabiidades futuias de trabajo  Este métedo incluye compartir sus experiencias y

examinar los sentimientos, ia conducta, y las percepciones y las reacciones que se producen.
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2.7.- IMPORTANCIHA DE LA EXISTENCIA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

En todo ambito organizacional debe exwstir la capacitacion, ya que esta nos provee
de elementos que nos. permitent desarrollar habilidades y condicionar actitudes

dirigidas a} progrese tanfo individual como organizacional.

Cada organismo debe téner bien definido las necesidades de capacitacion y no por
esto se debe generalizarlas, pues un buen diagnéstico del mismo pemnitira
desarrollar un programa: adecuado que responda a las carencias de cada una de

allas

Si no contaramos con un programa de capacitacién, no podriamos saber hacia
donde vamos ya gue a fravés de ja misma podemos hacer un diagnostico animico
de la percepcién de como se observa la empresa desde el punto de vista del

recurso humano alemento fundamental de cualquier organismo.
L.os programas de capaéitacién a mediano y largo plaze nos van permitir tener una

proyeccidn hacia éf futuro, assgurando el éxto y desarrollando de manera

simultdnea al personal con la empresa
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CAPITULO Il

ANALISIS DEL PROCESO DE CAPACITACION

BETECCION DE
NECESIDAPES

ELABORACION DE UN
PROGRAMA DE
CAPACITACION

OFERACION DE UN
PROGRAMA DE
CAPACITACION

\

PROCEDIMIENTO DE
EVALUACION

RETROALiMENTACION

Después de haber in:\festigado los diferentes procesos de capacitacidén

consideramos més iddneo el que presentamos a continuacioén,
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3.1.- LA DETECCION DE NECESIDADES

La deteccion de necesidadés se define como.

Ef proceso medrante ¢l cual se especifican las diferencias entre Jas actitudes y aplitudes de
los trabajadores y las caradteristicas requeridas para el adecuado desempefio del puesto con
el fin de planear, programar y ejecutar la capacitacién y desarrollo del personal, acorde al
objetrvo y programa institucionales.

Las necesidades de capqcitacion no unicamente se circunscnben al puesto actual del
trabajador, sino al sistema escalafonario, a programas imprevistos y en general, atenderdn a

los seftalamientos enmarcados en el sisterna de administracién y desarrollo del personal

Propdsito de Deteccién de Necesidades

Les prncipales propésiios son los de propercionar bases para (os nuevos planes y programas

en toda fa empresa y en sus diversos sectores asi como de los existentes.

Facilitar ja toma de decisiones sobre disinbucidn y asignacidn de los recussos disponibles

para la capacrtacidn personat, dinero, equip0.

Justificar o bien cuestionar la apheacion de recursos a cierias necesidades supuestamente

priontarias

Consideramos, que lg importancia pnncipal de ka determinacién de necesidades es el de
conocer realmente et climé organizacional, las carencias tebncas y practicas, sobre todo ef
caminar sobre segure en fa elaboracidn y ejecucidn de la capacHacion, sin el invento de

quien ja orgamza, sin el disgnistico apnon del ejecutivo o de Ja moda existente.
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La capaciacién de servir realmente, deberd ser operativa, concreta, prictica y
suficienternente valida para ocupar et tiempo de los empleados y presupuestos de la

organizacién ,

Clasificacion de la Deteccidn de Necesidades

Necesidades Manifiestas

Se considera como necesldades manifiestas las basadas en el sentido comiin, que para ser
detecladas no requieren fa vbhzacion de téonicas tales come éncuestas, inventarios elo. se

identifican en primer fugar cbservando y analizando los siguientes aspectos.

- Trabajadores existentes y requeridos en cada puesto.

- Incomparacian de nugve personat.

- Modificacién en los métodos y procedimientos del {rabajo.
- Adquisicion de nuevo eq;:ipo

- Ampliacion de instalaciones.

- Asignaciin de nuevas funciones y tareas,

Las necesidades man?ﬁeslés generglmente se advierien por los problemas que onginan.
Resulia Importante establecer pnoridad para las acciones de capacitacidn sobre 1a base de la
urgencia y relevancia de igs prohlemas que afronte la institucidn en cada una de sus reas

de compelencia.
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Neocesidades Cublertas.

Se presenta cuando las necesidades <e capacitacion requieren para su identificacién, de ura

investigacién minuciosa y slstemética, para su caso, se propone la metodologia siguiente.

jdentficar evidencias generaies ¥ sintomas de gue exisien problemas en la erganizacidn, ast
mismo se estudiard la estructura de puestos, para determmar ks requenmientos de los

mismos y efectuar un andlisis comparativo con la situacién real, para proponer soluciones

E1 andlisis de personal proporcionara elementos para delerminar las caracteristicas generales

de fos trabajadores en cuanto a aptitud y actitud,

Mediante |2 seleccién, disefio y aphicacién de técnicas e instrumentos empleados para la
detenminacidn de necesv;;ades. se locahizaran las 4reas ontwcas donde se requete la
capacacian

A través del dragnostico s;z establecerd, cuahtativa y cuantitativamente el tipo y grado de

capacitacion que requieren 1os trabajadores y bajo que condiciones se debera de programar

las aclividades de capacifacién.
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:

Metodologia para la Deteccion de Necesidades de Capacitacion

La determinacién de necesidades se concibe como la pnmera y més importante etapa del

proceso de capacitactin y esta constituida de la siguiente manera.

Procedimiento para la deteccitn

de necesidades

o

Seleccifn, Bisefio y
Aplicacién
de Técnicas e Instrumentos.

Andlisis Preliminar

Diagndstico

1) Andlisis preliminar

Consiste en el estudio de 1 organizacién y funcienamiente del area sujeta a investigacidn asi
mismo, requiere el anglisis de personal, donde deben considerarse las caréactenticas de los

\crabajadores, analizando en forma general [as aptitudes y actitudes de [os mismos

Andlisis Preliminar ]

Anilisis de ka Ol:ganizacifmﬂ [ Andlisis del Personat
y Procedimientos,
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a). - El andlisis de la organizacion y procedimiento.

Consiste en ei estudio global de ta institucion y fa secuencia que se reguiere para desarrollar

$¢te andlisis €3 el siguiente:

- Conocer la organizacion por areas de cornpetencia
- Analzar {a organizaddn y funcionamiento .
- Conocer los obyetivos y politicas

- Conocer los recursos de [a empresa

Conaocer la organization por dreas de competencia

Para conocer la organizacibn por areas de competencia se recomienda analizar el contenido
de sus ainbuciones. Reglamento intenor, que constituye el documento fundamental donde
5o especifican las ambucjones de las dreas principales asi como de las direcciones
generates o su equivalente.

Se consldera de fundamental importancia consultar el manual general de la orgamizacion,
que eslablece su estructura orgdnica ¥ permite el conccimiento de los niveles funcionales
existentes. Asi como los objetives, pofiticas y funciones de cada érea de la instifucién
Analizar {a organizacién y funcionamiento

La organizacidn y funcionamienlo de la dependencia se deberd analzar utilizando 105
manuales de organizaméh y de procedimientos, de acuerdo a las dreas especificas de

trabajo que son obeto de efludio

Conocer los objetivos y politicas.
Cada dependencia centempla sus propios objetivos y politicas fos cuales deberdn de
analizarse para congcer 105 lineamientos generales que siguen en base a su estructura

grgdnica y funcional.
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Estudiar los programas y s@bprogramas de la dependencia.
Es requisito fundamental en esta parte de! procedimienlo, conocer los programas y
subprogramas de la dependencia objeto del estudio ya que esto representa objetivamente las

acciones concretas gue nos serviean de guia para determinar los propdsitos que siguen.

conocer [0S recursos hl.!nanos, financieros, fisicos y tecnolégicos disponibles

s¢ considera imporants el conecimiento de los diferenes recursos que integran la
depeixiencia, para tener indicadores que permitan determinar la situacién financiera de
acuerdo a su estuctura programatica.

Se dentificard cudl es & monte de los recursos financieros, si existen instalaciones
deslinadas a la capatitackin asi como también se consideran fundamental analizar los

recursos tecnolégicos con Que se dispone. para fa capactacion de los trabajadores,

b).- Andlisis de personal’

El objetrvo de éste analisig se enfoca directamente a 1os trabajadores y supone el anélisis
comparalivo entre los conbmmlentos, habilidades y actitudes actuales del trabajador que
ocupd un puesto determingdo y los conocimientos, habifidades y actitudes que tienen que

desarroflar para desempefiaro satisfactoriarnente

Con base a [o anterior, se dan elementos para conocer ¢l universo de trabajo atendiendo a

{as caracteristicas generales del mismo

:

- Estudiar |as aptitudes del personal
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Concepto de Aptitud.- Es la capacidad ipnata o adquirida del trabajador manifestada en el

desempefio de un puesto

La aplitud del trabajador se puede evaluar con aspectos tales como.

g) Lahoriosidad manifestada por su dedicaclén al trabajo.

b) €1 grado de eficiendia obisenrable en 1os resultados de! trabajo.

¢) Responsabilidad en el cumplimiento de sus actividades.

d) Iniciativa, entendida como fa capacidad de anticipacibn para actuar y aportar innovaciones

en el puesto de trabajo.

Es necesario conocer las aptiudes del personal en sus variables componentes, es decir en
conodimientos, habildades y destrezas, para peder determinar el grado de capacitacion que

se dard y en que 4rea especifica se atenders

- Estudiar las actitudes del i)ersonal

Es la forma de aciuar de una manera determinada frente & clertos estimulos, una disposicidn
psicoldgica adquirida ¥ organizada a través de la propia experiencia, que incrta al individuo a
reaccionar de una manefa caracteristica positiva 0 negalive manifestada en forma
constante, frente a determinadas personas, objetos, situaciones, ideas y valores

La importancia de las actit:udes en ¢ ambito del trabajo ha sido estudiada ampliamente ya
que e ser humano se distingue por tener caracieristicas psicoléglcas y sociales, las cuales
reflejan ef codigo de valores culturales y fisiolégicos de la sociedad a la que pertenecen y

por esto es imposible desligar el estudio de [as acttudes en el traba)o.

Los faciores objeto de estullio de |as actitudes en el trabajo son:

- £l sueldo y las prestaciones.
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- El tipo de trabajo que desémperta.

- La personalidad del jefe.

- Las condiciones fisicas déi trabajo.

- La atmisfera social, ambignte informal.

- Los lipos de direccién ulilizados.

De acuerde a lo anterior, la perceptién gue tenga el trabajador de estos factores como
adecuados o inadecuados, conforme a su experiencia, aunada al juicio o valor que se da a
dicha experiencia, propicidra las actitudes faborales de las cuales dependera su conducta,
rendimiento y desarmrolio en ¢ irabgjo.

Para el analisis de las aciiiudes del personal, se consideran como indicadores de conducta
negativa las sigusentes:

- Apatia hacia el trabajo.

- Falta de cooperaciti.

- Desleaftad

- Temor ¢ incertidumbre

- Incumplimiento de instrucciones

- Hipersensibiidad,

- Egoismo.

Un aspecto que puede apieciarse en los trabajadores, es la resistencia a los procesos de

cambio.

Es por ello que (a capaciticiﬁn que se dirige a los cambios de actitud o de conducts, no
puede realizarse sin las bgses de la medicidn de las mismas y para ello, el campo de la
tnvestigacién es abundante, ya que este aspecte puede considerarse como medular para la

determinacién de necesidades y para et proceso de capacitacitn.
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11 Seleccién, Disefio, y Aplicacidn de Técnicas e Instrumentos

Esta etapa se iundameﬁ\a para su ejecucibn en la seleccion de téenicas jdbneas y en el

disenc de insttumentos, s cuales deberdn considerarse

Selecertn de Técmcas y diseflp de
nstramentos
Seleccidn, disedio ¥ aplibacidn de /
téenicas € instrumentos
\ Aphicactén de Instrumentos

a) Beleccidn de Técnicas y Disefio de Instrumentos.

Técnica es un procedimiefo que la investigacion o la expenencia han comprobado que es
eficaz para alcanzar delerminado propdsito

Comprende el adecuado I'T'I;Bﬂﬁj() de los medigs idéneos (operaciones, métedos,
instrumentos) que permiten lograr mejor el objetivo propuesto La técnica aporta nuevos
procedimientos para mejorar 105 existentes, busca recursos y los erganiza a fin de legrar un
objelivo.

Al corjunto de técmicas (prcesos) y de maquinas {instrumentos) se fes llama tecnologia,

Se entenderd como ins;mn;Ento al medio utihzado para realizar una actividad y lograr un

objetive determingdo
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Se conpcibe fa dea de Instrumento como la herramienta de trabajo que se aplica en (a
investigacion

Gemo ejemplo de instrumento se encueniran: cuestonarios, guiones de puestos, inventario
de personal, tanetas, elc

Las instrementos se disefiah o adaptan para su aplicacién, deberan observar ciertos critenos
de copfiabildad cuando exi-s’te exacttud en la medicion de los resultados, asi como un
adecuado empleo de Yos instrumentos los cuales deberdn evitar subjetividad.

Cuando los instrumentios miden realmente los que se pretende, sirven para alcanzar los
objetivos propuestos se habla de 1a validez de los mismos.

Un pilolo permitirg conlar ;':on los elementos necesanos para determinar J2 utilidad de los

Instrumentos ¥ s1 cumple cen 1os requisitos pnncipales de confiabiidad y validez,

Para |la adecuada utllizacifn de las 1écnicas se requiere de instrumentos los que serén
glebarados 0 en su caso aQoptados a fas mismas.

Los instryumenlos se elab;crarén para medir aspectos especifices, y en el caso de la
investigacion de necesidades, deberan disefiarse con base en los procedimientos y en las

caracteristicas del personal.

A continuacion se megcionaran algunas técnicas con sus respectivos instrumentos

TECNICAS - INSTRUMENTOS

+ Entrevista . + Guwon de Entrevista

¢ Analisss de la Ospanizacién + Documcntos (Leyes,
Reglamentos, Manuales)

& Dbservacion + Guodn de Obscrvacion y
Lista de Venficacion

+ Encuesta + Cuestionano

¢ Eszluacion det Desempedio ﬁ + Graficas del Desempeiio

+ Torments de Ideas + Puzarron, Relafolic

¢ Comllos + Tanetas

¢ Junta de Trabajo ¢ Guibn

4+ Elmmnacion de Tarjetas + Taretas

¢ Imentano + [nventario de Personal
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Sa redundara un poto en 1as técnicas de entrevista, encuesta y evaluacidn de desempefio
por ser de 106 que maygr informaclén proporcionan asi como por la vanedad de formas

gue tenen, y por la exactitud de la informacitn que proporcionan

Entravista,

Se entiende por entrevists, a! didlogo o conversacidn generaimente entre dos personas, con
al objetivo de obtener Informacitn, schre un tema en particular, se integra: con: El
antrevistador ¥ el enfrevistado. EI pape! de ambos es vanado segln ¢l ipo de entrevista.
Todas as enirevistas tieﬁen algln propdsito y esto es lo gue las caracteriza, 1a primera
caraclerisibca que debemos temer en cuenta son fos tipos de entrevista. dirigida,
estucturada, controlsda y guiada {recibe todos esos nombres) la entrevista no dirvigida o no
estructurada que tamblén ke llama fibre

La diferencia fundament;! enire ambas, consiste en que la entrevista no dirgida deja
gfacticamente la inlpiativa tofal at entrevistado, permitiéndole que vaya narrando sus
expetigncias, sus purgosdfvrﬂa, ete

Naturaimente en algunos casos el entrevistador puede hacer algunas preguntas pero con
nHras, precisamente a que el entrevistado espontaneamente manifieste 5us opiniones,

En este caso el entrevistador tiene presente el ohjetivo de la enfrevista, ya que g pesar de
ser una conversacion libre; deberé estar atento para evitar la dispersidn.

Tamblén se ha considerado el tipo de entrevista semidingida o semiestructurada, como una
mezcla de (a5 caracteristicgs de la entrevista dingida y libre.

L& entrevista dirigida, sigue un procedimiente fijado de antemano por un cuestionasio o una
guia, esto es por una serie de preguntas gue el entrevistador prepara diariamente

Tienen miltliples tisos, segln ef tipo de persona entrevistada, Ia finalidad de la entrevista o el

upa de datos qua se trata de recabas,
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£s unpa técnica ampliamente usada y sus resuftedos han sido comprobados. Sin embargo
ofrece nesgos imporiantes que es necesaro tener en cuenta, Considerdndose como el
principal |2 posibilidad de distorsionaria; una por parte del enlrevistador y otra por parte del
entrevistado.

Alguno gde los pnncipales problemas en la entrevista son:

El entrevistado se rehusa a responder, el gque miente voluntanamente; El que
Involyntanamente y dejdndose llevar de los proceses selectivos de la memaoria, refiriéndose
con detalle a acontecimiantos y experiencias deformadas y en algunos ¢asos dispersos.

El problema del vocabularéb es también impodante; el enltrevistador, por regla general, con
un enfrenamiento académico en el que las palabras tienen un significado completamente

determinado y muchas veces distinto del que es familiar al enirevistado

Cusstionario

Se enttende por cuestlonario a la forma impresa utilizada para reunir informacién sobre una o
més matenas y se presenta}de acuerdo a una serie de preguntas y respuestas

Los cueshionpancs se uliliza;‘l para hacer apreciaciones a nivel individual o general, pueden
utitizarse en todos los nivelds jerérquicos de wna organizacién o dependencia,

El disefio del cuestionario estudia los grupos de preguntas, e! orden, 1a formulacién de las
mismas y la organizacién material.

Geaneralmente cada Instit;icién tiene sus propias formas de cueshopario, pero cada
mvestigador puede diseftar el que corresponda af propdsito de su trabajo, el cuestionario
presupone el disefio de la investigacion, por lo cual su elaboracién requiere de un
procedimiento estncto

Antes de disefiar ef cuestionario hay que tener presente el sistema de codificacién que seré

utlizado. Los cuestionarios no estructurados seran dificiimente codificados esto es,

clasificados y tabu!adoé para extraer |2 informacidn buscada.
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Es recomendable, antes de haser e! cueslionario disefiar [as tablas en que han de ser
vaitidos los datos para que las respuestas pueden ser transoatas a las tahlas paca su menejo

mecanico uttencr.
Evatuacion de Desempefio.

La palabra desempsiio describe el grado en que se logren [as tareas en el trabajo de un
empleado, Indica que tan‘;bién ia persona cumple con los requisitos de su puesto, con base
en los resultados que se logran La evaluacion de! desempefic wclye comumicar al
trabajadar c6mo es su reddimiento e jdealmente también el establecimiento de un plan de

mejotamiento,
Definiciones de Evaluacién de Desempefio;

ldalverto Chiavenato: "Un sistema de apreciacién del desempefio del individuo en el carge ¥

de su potescial de desarrolio”

L Byars y L.Rue' "El proceso en que se comunica a una persona cémo llevar at cabo ef

trabalo, estableciéndose también un plan de mejoramiento.

Resummiendo, la evalugcion del desempeiio es un concepto dindmico, ya que los empleados
son slempre evaluados, yd sea de manera formal 0 informal, con clerta continuidad por las

grganizaciones.

La evaluacion del desempefio es una técnica de direccidn imprescindible en la actividad
administrativa. Es un medﬁ a través del cual se pueden encontrar problemas de supervision
de personal, de integracidn det empleado a [a empresa o at puesto que ccupa actualmente,
de no aprovecharmerio de empleados con un potencial mas elevado que aquel que es

50



CAPACITACION ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA EL DESARROLLO BMPRESARIAL

exyido para el pugsto, de motivacidn ete. Con base an los tipos de problemas identificados,
ta evaluacion del désempaiio en la determinacién v en el desaselio de una potitica adecuada

a las necesidades de Ia orgamizacién,

b Aplicacién de los instrumentos.

- Sensibilizar al personal
- Aplicar los instrumentés al personal

- Recopilar, clagificar tabular la informacion

Sensibilizar al persgnal, :prewameme & {a aplicacidn de los instrumentos es recomendable
que se realice una sensibifizacidn tanto en las auwteridedes de los diferenies nivales como del
personal que particps em la aplicacion de los instrumentos, de ésta manera se obtendra
mavyor colaboracion y no 5¢ crearan falsas expeciativas

Los directrvos deberan conacer (0s abjetwvos, politieas y fa metodologia gue se utiizard en la
investigacion de preferenciil se deberd explicar en junias de trabajo, entrevistas, etc, en que
consisis e procedimieato: Es fundamertal que se deScarte la imporancia que tiene la

determinacion de necesidades dentre del proceso de capacitacion,

Agplicar los instrumentos al personal Para la aplicacién de jos instrumentos se recomienda
que exista un equipo toordinador que se encargue de ésta actividad, éste equipo deberd
selecclonarse previamenie por los comités centrales, estatales y locgles muxtos de

capactacidn ¥ desamolio.

Recopitar, clasificar y tabular la informacién E! proceso de datos desde el punto de vista

administrative es una funcién o actividad gue consiste en tratar la informacién que se recibe.
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Los datos obtenidos medhante la aplcacién de los instrurnentos se clasificaran de acuerdo a
st imporlancia, para buscaf su mayor y mejor utifidad.

Recoptlacién de informaciéi'l - Esta fase tlene refacidn con la determinacién de lo gue se va a
medir, ef tempo empleado’y la extension del proceso de recopilacion de informacién la cual
Incluye, ademds el disefic del estudio

Clasificacidn - Esta funcion consiste en extraer los datos oblenidos, 1as caracleristicas que
describen la estructura del Broceso que se estudia

Tabulacién - consiste en e;fpresar per medio de tablas de valores, magnitudes u otros datos
de Interés en la invesﬂgac}d.n, lo que es de gran utiidad para facilitar el manejo de datos con

lo cual 5e podra obtener gréficas gue llevara a la interpretacién y el diagndstico.

I Dlagnostico

La formulacién del diagndstico constituye el iitimo procedimiento de la investigacidn, el cudl
se fundamenta con todos Ios dates proporcionados por ella, debiendo interpretar cualitativa y
cuanidativamente, para proporcionar el informe con los resultados obtenidos, estableciendo
asi la determinacidn da necesidades sobre bases reales que fijen la propla metodolegia que

5@ menciona a continuacion.
- Analizar la informacién

- interpretar los resultados

- Redaclar el informne del diggnéstico

61



CAPACITACION ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL

Analizar la informacién

E! ordenamiento y jerarquizacion de los resuitados obtenidos, €s una valiosa ayuda para
llegar a la presentacidn objetiva de los resultados de [a investigacion, lo que permitird definir

con claridad la problematica detectada,

interpretar los resultados

En base del analisis de la informacion se realiza la interpretacion de los resultados, que se
Itevara a cabo en forma cu_alltatlva y cuantitativa, a fin de poder conocer.

- En que areas de !a eslructura se requiere capacitar

- Los trabajadores que nec?sntan ser capacitadoes, especificando el pimero de personas y los
requenmienfos del pueste, comparandolos <on !as caracleristicas gue posean [os
trabajadores.

- El tipo y grado de capacitacién que requieran dichos trabajadores, poniendo el plazo para
subsanar las carencias detgctadas.

- Cuales son las necesidades de capacitacion que deberdn atenderse en forma pnontaria.

Redactar el informe del diagndstico de necesidades,

El inferme deberd espemﬁhar los resultacdos obtenidos y la presentacién de [0s cuadros y
gréfica, los criterios para realizar las actividades de capacitacidn, la jerarquizacion de
necesklades, [as estralegias de apoyo, un aspecto valiose que deberé considerarse en toda
inveshgacion de necesidades que se realice serd el de aportar sugerencias generales que

se obtengan de |2 misma base
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3.2.- ELABORACION DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

La funcion de los programas de capacitacién consiste en incrementar y desarrollar los
conocimientos y habilidac!es de los trabajadores, a fin de que estén en condiciones de
realizar sus actividedes e\’i. forma més eficiente para que tengan mayares oportunidades de
progreso y satisfaccién personal

Para lograr eficiencia y eficacia en la fase de| disefio de elaboracion del programa de
capacitacién, es neoesari;) haber aplicado una adecuada detecciin de necesidades que
permita locahzar con claﬁc?ad los problemas de Ja orgamzacién, susceptibles de resolver por
medio de los procesos de capacitacién y desarmollo de personal.

Con base en el diagnésticx; de necesidades, el programa de capacitacién debera plantear un
enlace légico entre su objetivo general y los especificos, y entre [0s contenidos especificos y
el contenido de los cufsos. De igual forma debe establecer claramente universos,
procedimientos y técnicas de evaluacion del aprendizaje.

Etapas del procedimiénio para elaborar et programa de capacitacion’
+ - Determinacion de objelivos

+ - Estructuractdn del conienido

+ - Seleccidn de técnicas, medios y matenales

+ - Deterrninacién de grup\os

+ - Calendarzacion de prt;gramas

- Instructores

L

L

- Cara Descriptiva

+ - Coordinacién de eventods
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Determinacidn de abjetivos

Los objetrvos son fas melas que se deben alcanzar, es decir las expresiones claras de los
priopbsios Se deben det;em':‘mar los objetivos y tenerlos siempre presentes durante toda fa
planeacién y ejecucién de fas sesiones del programa.

t.os cbielivos deben e);)resarse en términos que puedan ser comprendidos por los
parbicipantes, a fin de que sepan lo que se espera de ellos. Estos objetivos deben exponerse
por escrito en términod de desanmcilp de habiidades, conocimientos, comprension,
spreciasion y actitudes

Al exponerse tos ohjetives, por escrito, deberan utlizarse palabras como resolver, identificar ,
Iistar comparar, que dan i&ea de conductas cuantificables y observables

AsT mismo se deberdn tener chjstivos generales para todo el programa y especificos para

cada sesion Los objetivos’ayudan también a preparar una presentacidn logica del programa

Estructuracién del contenido

So conceptualiza ef conténido como conjunto de conocirnientos y/o habilidades que el
psfticipante debe de adquifir y derminar por medio del proceso ensefianza-aprendizaje, para
pestenammente aplicatios y;_mgrar asi 105 objelivos preestablecidos

En esta etapa de estructuracion del contenido, este debe organizarse convenientemente para
que resuiten comprensiblés las relaciones que deben exishr  entres sus  elementos,
adquinendo cada uno de elios un signficado en relacion con el contenido total. Por otra parte
el conteniio del prograrna debe describir ademads, los conocimientes que efectivamente
1equiere ¢l puesio que dest;.mpeﬁan tos parficipantes.

En base en la deteccidn;
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- Se seleccionan y jetarquizan los puntos que el alumno deberéd aprender.
- Se programan las 3c1mdgdes que profesor y alumno Ylevardn a cabo

- Se establecen los medios y las técnicas que permitan evaluar el aprendizaje obtenide.

Et diseflo del programa debe llevarse en funcién del objetivo de la capacitacion, tomando en

cuenta a quien se va a capagcitar, aplicando principios del aprendizaje de aduitos.

En seguida se procede oéma sigue

- Se definen los temas o rrgateﬁales de estudio.

- Se agrupan fos temas eriun:dades de estudio,

- S ordenan las umidadés en secuencia cronoldgica. a) ¥gicamente, b} por grado de
dificullad y ) por fases del proceso del trabajo.

- Se seleccionan las técnicas de ensefianza y la duracidn de [as unidades.

£Con qué cntenos? &) de la expenencea y b) de la experimentacién

Con la ensefianza cenireda en €l alumno, se puede recurnr al métode clentifico del

aprendizaje

Seleccion de técnidas medios y materiales.

Para seleccionar las técnfcas y materiales didacticos que se emplearan el programa, es
necesang tormar en consid}eracién los resultados de las anteriores etapas del procedimiento
ya que dichas selecclones se realizan de acuerdo con lo gue se va a ensefiar quien 10 va

ensefiar, y a quien va dirigkle, por 10 que deben tomarse en cuenta los siguientes criterios.

Cnterios de Selecoibn: se seleccionan las técnicas y matenales didacticos de acuerdo &'
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- Los objetivos del Programa.

-~ Las caracteristicas del contenido.

~ Caracteristicas de los pénicipames
.- Puesto que desempefia

- Namero de participantes.

En la preparacién de la instruccién se expondrd el contenido de! programa, dsed, definir 1a
metodologia y técnicas a ublizar en el desarrcllo del programa por ejemplo como se va dar la
Informacién, que ejemplo ¥ que ejercicios se van a usar

Entre jos diversos métodos que se pueden aplicar para el desarrollo de un programa de

capacitacion tenemos los sigrentes:

+ Conferencia

+ Messa redonda

+ Demostracidn - Ejecucifn

+ Dramatizacion

+ Representacion

¢ Gnpo de Discusifn

¢ Mélodo de Casos

+ Rotacion de emplecs

+ Capacitaeion de Vestibulo

+ Autoestudio \

» Atesirarmenio en iabaré‘tonoa

Conferencia - Es un méto:do muy comin para la ensefianza; La conferencia se puede usar
para presentar uh fema nuevo, para un resumen final en cada sesion. Permite abarcar gran

cantidad de matenal en la mimma cantidad de tiempo, no tiene mterrupciones, no hay
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pregunlas ni discusiones. También permite =alcanzar el objetivo deseade. No hay
desviaciones en el tema

Crando se ulilice éste mélodo se debe empezar a metivar a los individuos haciendo que la
troduccion constiluya un desafio, estimule. Se debe utilizar lenguaje sencHle y facil de
comprender, de preferencia con frases breves y concretas, ya que et propéstto prncipal del
conferenciante es el de coiunicar sus ideas a otras personas.

Las desvenizjas de éste método son que los individuos forman un grupo pasivo, no hay
intercambio de ideas, no hay parficipacidn m practica, ¥ tampoco hay oportunidades de

eveluar ia reaccién det grupo

Mesa redonda.- Es un método de discusion informal; con éste sistema tos miembros del
grupo y et encargado o inéructor toman parie en una discusién y un intercambio de ideas y
de pformacidn El instructor dige al grupo hacia un objetvo predeterminado. La
participacién del grupo es ia base principal de éste métado

Asimismo estimula el pensamiento y las ideas, y relaciona todos tos miembros ded grupo, Se
puede desamollar sobye ur:13 base infosrnal que ¢onduzea al aprendizaje y Ja retencifn. Si

esta dirigido debidamente puede resultar muy interesante y bastante informativo,

Demostracion - Elecucidn.- Este métado incluye la presentacidn de procedimientos u
operaciones, asi comp la éjecucién por parte del individuo de lo gue tiene que hacer; se le
ensefia como debe hacerlo y después se le da la oportunidad para que lo haga

Ceda demostracidn bien planeada y ejecutada con toda pericia, resuita muy efectiva. Con
éste método, el instrugtor ﬁene que hacer uso de todos sus sentidos para dar la practica en
condiciones reales y demostrar las etapas del proceso en una forma realista, estimulando e

interés y manteniendo la atencitn
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Dramatizacion.- Se p;Jede acrecentar la participacién y el interés del grupo wutilizandg
dramatizaciones o représentaciones de fipo teatral. Realmente ésle método consisie en una
combinacitn de log mét;odcs de discusidn y dernostracion, en ta que Jos individuos del grupo
58 encargan de la demgsirac!én. En cierto grade la dramatizacién es una demastracién sin
planeacién pero de todas maneras, debe prever cierfas onentaciones a las que tomen parte
en [a dermnostracion

En la dramatizacin, los parbeipsntes présentan las escenas en situacionss especificas, sin
fibreto v sin ensayos. B} instruclor les dice a los parkicipantes cudl es la sityacién, que
resultados se esperan y,§en general como debe panicipar cada actor para lograr el obietive
deseada. !

Puede apticarse la maméizadén cusndo:

8} Los inividuos def grupo se sientan en confianza,

b) Cuando exista ung aml:ésfera amistosa, para que nadie se burle de os actores.

¢) Cuando hay un gnipo a;!ecuado de personas dispuestas a paficpar sin previo ensayo.

d) Guando el instruétor éunace esla técnica a fondo, ya que debe estar preparado para

afrontar fa posibiidad de que uno de los individuos se sienta avergonzado.

El precedimiento de dramatizacién consta de las siguientes etapas:

;
1 - Descrbir Ja stuacién a dramatizar v ef resultado esperade, haciéndolo con la mayor
cleridad posible J
2. - Solleitar voluntanos ¢ seleccionar alguncs miembros del grupo para que desempeiten los
papeles
3. - Dejar que ios actyres g;amenten durante unos minetos 1o que piensan hacer, mientras
esidn cocupados, se recomendard a los demds paricipantes lo gque deben observar
princtpalmente
4 - Cuando los puntos priicipales hayan sido expuestas lo suficientemente para construir

una base para la discusién, se debe dar por terminada la presentacion
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5. - Despuds de la diamalfzacion, se debe solicitar fa discusién con el grupo, tratando de

descubrir la razdén por la cuat Ja accidn tomo delerminado rurabo.

Hepresentacidn.- ES sirdilar 2 la dramatizacin, incluso suelen ser confundidas, sin
embargo, en la representaéién el director no determina previamente ¢f resultado. Le solicita a
los actores representsr sud seniimientos y cada actor trata de comporarse de acuerdo con
dichos sentimienios. las ;mocaones de los actores determinan el resultado del papel que
representan, por fo tanto, las representaciones se utilizan para comprender el
comportamiente humano %y mejorar las facultades necesarias par4 trabajar con otras

personas

Qrupo de Discusifn.- Los grupos de discusion son grupos peguefios de tres a seis
personas, constituidos gemeralmente para fesciver un problema breve o para la sesion
infformal corta Generaimente Ios grupos trabajan selos, aunque el instructor debe estar
preseate

Para utilzar ésta técnica, se debe dividir el grupo pnncipal en grupos pequeios ( de tres a
sels personas); Se debe nombrar un presidente y un secretano, o padir al grupe que los
seleccionen, A continuacidn se debe explicar claramente lo que hara cada grupo Estas
tnstrucciones pueden hacelfse por eschto o verbalmente; cada grupe puede recibir |a misma
instruccién para resoiVer diferentes aspectos del mismo tépico. El instructor debera chservar

el trabajo de cada grupo y dstar disponitle para prestar cualquier ayuda que puede necesitar.

Método de Casos.- EI Método de casos da a los partieipantes la oportunidad de aplicar

NUEBVOS CONOCIMIBNtOS & SHUacones especificas
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Para construir un caso, sé deben seguir clertes lineamientos DAsicos como guia en pnmer
lugar, el problema o caso debe ser construido de modo que sea real en lo que concieme a los
participantes, deberén de r;econocerque se relacionan con ellos y con su trabajo.

L exposiciin del problema ¢ caso debe ser breve y concisa para un completo
entendimiento. Se puede hacer més verosimil s se ncluyen comentarios de los individuos
involucrados en el problema, estos comentanos se ulifizardn para revelar actitudes y
opinicnes. El método de c¢asos debera de ser de indole que requiera tomar decisiones y

accion, asi como sugérir problemas complejos que no son evidenies.

Determinacion de Grupos

El umverso de par!impan:tes e¢s un rublo importante a considerar en la programacién
especifica. En este sentidé. conviene conccer la cantidad de personas que se incluirdn en
cada programa, asi como las caracteristicas que determinaran et nivel y profundidad de cada

tema

Calendarizacion del Programa.

Para la orgamzacidn de cada programa se sefialarad un calendano de curses dependiendo de
la duracion
Es recomendable realizar una programactdn anual, semestral, trimestral y mensual que

parmite a cualquier ajtiste 0 de adaptacién ya sea de tiempos ¢ de nuevos contemdos.
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Instructores.

En la planeacion integral de la capacitacion, un rubro muy imporiante a considerar es el
ndmero, disposicion, ¢alidad v versatilidad de los insfructores intemnos y externos con los que
se puede contar. En esle aspecto conviene considerar los objelives, los contepidos y fa

metodelogia convenientes de acuerdo at tipo de programa o grupo especifico,

Carta descriptiva, -

En ia carta descnptiva, nombre de aceptacidn generalizada, es un plan de estudios que

presenta una visién genera} y sintética del evento de tnstruccion porque

1.- Concenlra la atencién del instructor y del grupo en areas que requieran maximo relieve

2 - Asegurar de que se tengan encuenta los recursos disponibles y que se uhlizan al
méximo Esto vale especidlmente para uno de [0S recursos de entrenamiento mas escasos.
el iempo.

3 - Ofrece un medio para venficar gue nada se haya pasado por alo.

Los pnncipales elementos 8 considerar en su elaboracion son,
Opbjetvo genérice y especifrcos, femas y subtemas, actividades de aprendizaje a realizar,
apoyos didacticos, instrumentos de evaluacién que se aplicaran, y tiempo empleado total

para el curso y oara ef alcance de cada uno de los objetivos especificos

Con relacién a los objetivos que dingen el aprendizaje, deberdn considerarse en ia

formulacion a
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Los generales, cuyos enunciados muestran las conductas se esperan de los participantes al
concluis un curso/evénto de capacitacién.

L.os objetryos partlcu!aresgo intermedios, se desprenden de un objetivo general, son un grupo
de especificaciones que muestran los comportamientos a alcanzar, en el anélisis de un tema
o unidad Las reglas para su construccién consisten en detallar el comportamiento o conducta
a fograr y expresar e} contsemdo del tema a que se refieran

Los objelivos especa'ﬁoo§ u operacionzles, emanan de los objetives particulares y se
refacionan con los comenfdos ternétices unitanos o minimas de una unidad de aprendizaje.
Las regias para su e!aborécién son; Debera contener QUIEN demostrard el comportamiento
o conducta; la manife‘maci:bn de la CONDUCTA, utilizando un verbo activo y detallandota con
precisidn; el CONTENI.DC}. por medio del cual se alcanzard ef propHsito u objetivo, las
CIRCUNSTANCIAS que éﬂarén en tomo 4 al ejecucién de la conducta o comportamiento

esperado; v, el NIVEL 0 GRADO DE EJECUCION que se pretende dominar,

Coordinacion de Eventos,

La coordinacion de los eyenlos de capacitacién tienen por ¢hjetivo armonizar todos los
elementos que in[ervienerf’_’ en la reglizacién de un evento, de tal manera gue éste cumpla
con ef objelivo para el cual}se ileva a cabg.

Una huena coordinaciln cd:mempla aspectos telacionados con:

1 - La calendarizacién - Independientemente que al estructurar &l programa se hayan
calendanzado los eveatos t:;ue se incluyen en &1, a coordinar un evento en concreto conviene
considerar aspectos que pudieran haberse soslayar,

2 - Los recursos eoonérﬁicos y materiales - La posibilidad de contar con los equipos
necesarios en las fechas propuestas, En el caso de las aulas, puede psurnr que otros

factores interfieran en fa posibilidad de uso del matenal Por otra lade, un acertado control

s
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presupuestal previene la. posibiidad de suspender o cambiar condiciones” de eventos
programados.

3. - La promocion.- Una bijena coordinacidn contempla la informacién oportuna y suficiente
sobre el evento. Este inéluye €] objetivo, el contenido tematico, fecha, sede, duracin,
horados v todas las condicicnes que el participante necesita conocer para que llegue &l

evento con expectativas adecuadas.

3.3. - OPERACION DEL. PROGRAMA DE CAPACITACION

En esta ctapa del procesp de capacitacidn se realiza la promocién y ejecucién de los
curses/eventos o cualqmer‘.otra modalidad de capaciacién, que satisfaga las necesidades del

personal que hayan side captadas por medto de un diagnéstico confiable y completo.

Su objetivo entonces gonsisle en dar a conocer, offecer y coordinar [0s servicios y alcances
del sistema de capacitacién a todos los actores involucrados en é1, con el afan de satisfacer

sus expeciativas.

i

Puolfticas para ia opeiac!o&.

¢+ Los calendanos de Io§ proyectos deben Ser conocldos al detalle por los cuatros

suhsistemas para facllita% su coordinacién.
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+ Para ser efecliva {8 coordinacidn de eventos, se informara a todos los posibles actores

inyelucrados, con la suficiente antelacién

+ Los mecanismos de concentracién de informacion deberdn ser simples y expeditos a fin

da gue puedan operarsd sin mayares dificultades

# La aphcacion de los instrumenios de evaluacidn debera sujetarse a [as normas

eslablecidas con anticipacion,

+ Larecoleccidn de inforthacion y su procesamiento deberd sujetarse a los lineamientos de

planeacién y evaluacion.

+ La retroamentacidn en los tomadores de decisiones deberd hacerse con toda

oportumdad

Manual de Politicas.

tna de las herramientas dé mayor utihdad para el operador de procesos de capacitacidn es
“E| Manual de Politicas". Este conunto de normas o guias de funcionamiente, le onentardn

en 5u que hacer operativo, 2n su labor de gjecucién de actividades
Politicas Globales.

La capacitacion y des’arro!lb de los recursos humanos en la empresa, se constituyen en un

prncipio basice de la funcién de fa administracion det personal
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Todos l0s programas y achvidades que se emprendan, estaran sustentados en oS
dlagnésticos de necesidades de capacitacén, en el avance de Ja tecnologia, en las
modificaciones estructurales y organizacionales, en el camble o actualzacién de los

procesos productivos y en la induccién det personal,

El Programa de Capacna'c;lén. se estruclurard con proyectos, cuya vida se establecerd en
funcién de las necesklades de capacitacién gue afienda y del presupuesto que seo define a

esea fin

:

Los titulares de las Areas’orgénico - funcionales son comesponsales de la capacitacidn de
personal a su mando.,
Le capacitacion es un elemento fundamental para el sistema de cobertura de plazas

vacanles y escalafénicas.

La vahdacidn ¥ cer!:ﬁca@ién de los procesos de capacitacidn de !a empresa, serdn

responsabilidad del sistema encargado y de los instructores participantes

Politicas para el coordingtior de cursos/eventos

Adicionalmente a las politias genéricas, el coordinador de cursosfeventos debera contar con
alpunas que le facirte su i;"abor de operacion de cursos, asi por ejemplo, deberd tener muy
glaras las polilicas de [os instructores, y de él como coordinador y de fos participantes, entre

olos

a} Deberd llevar un control estcte de las fichas de inscripcién per eurso, con el fin de poder
determinar la programacon de cursoes de mayor demanda y saber con anticipacion el namero
do postbles participanies alos cursos
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b) Sefeccionard a los parficipantes a 105 cursos, de acuerdo con el diagnéstico de

necestdades de capacitacidn,

c) Confirmaré te!afénicaménte. la asistencia de los participantes a los curses con suficiente

anticipacitn al inicio.

d) Debers mencionaf al panicipante que, de no poder asistir al curso, lo haga saber via
telefdnica mandar por escrito la justificacion de su faita.

e} Bl coordinador debera tener preparado una semana anies del inicio del curso: Iz lista de
asislencia, el material de estudio para los participantes. y las evaluacicnes que se aplicarén

en 1o cursos,

f} Debera entregar al instructor, ef primer dia del curso, lista de asistencia, fichas de

inscnpcidn, evaluaciones y constancias de habihdades laborales para que las firme,

@) Debera inaugurar el ¢urso, presentando al instruster y dande la bienvenida 2 los
particspantes, recordéndole;s el porcentaje minmeo de asistencia, el horano, Iz puntuatidad

requerida, aplicacton de evpiuaciones y entrega de constancia y diplomas.

h} Poded presentarse dlguna de las sesiones para verificar el desarolio det curso y checar tas

asistencias

iy Debera verificar, anfes del inicio del curso, que ef aula este dispuesta correctamente, asi
como checar gue el matenat del participante, matenal de apoyo y didéctico, este completo

{ Lapices, hojas, proyectores, peliculas efc.)

7} El coordinador debard pfOporcionarIe al instructor la constancia de habilidades laborales
comespondiente a fin de qué |a firme debidamente,

76



CAPACITACION ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL

K) El coordinador ciausu‘raré al curso y supervisard la aplicacidn de las evaluaciones y
entrega de las carlas consélancias.

i} El coordinador con:irolar’ié, por curso la siguiente informacién' nombre del curso, duracldn,
dingido a, horano, fecha de mitie, fecha de determninacion, lugar donde se impartid,
instructor, curmicuium det iinstruclor, programa y objetivo del curse, memoranda diversa, lista
de [a comisitn nacional bdnearia o de la sactelada del trabajo y prevision soclal, constancias
de habiiidades laborales, ¢oplas de facturas de gastos que el curso haya generado con fecha
de recibido por parte;del subsistemna administrador y control para su tramitacién, registre de

$
instructores, evaluaciones; tabulacidn andlisis y interpretacién de resultados.

H
3

m) El coordinador {levara yn contrel, por dreas, de las personas que han asistide a los cursos,
con el fin de formular un reporte semestral que se enviara a cada una de ellas, anexando el

presupuesto ejercido y por ejercer.

Polfticas y funciones de Ios Instructores.

Definicion de Instructor ® E‘,s una persena gue domina teénica y practicamente una o varias
papetialidades U oficios, 0 una parte de ellos. Su proposito fundamental es transmitir sus
conocimientos y exp‘enerécias a otras personas que lo requieran para desernpefiarse
carectamante en su pu§310 de 1irabap, Debe dominar metvdtlogiaz de ensefianza-
aprendizaje, acordes con iel lipe de conocimientos & imparfic y af tipo de capacitacién
utdizado en ef proceso formiativo”

Reza 1993
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#) Podran participar conto instructores de la empresa, todos aquellos empleados, tanto de
base como de confignza gue sean expertos en [as labores que se desarrolian en sus dreas o
que fengan un amphd corébcimiento sobre la materia que quigra imparir

b} Las personas que deéeen ser instructores de capacracion deberén estar dispuestas a
semalerse al pmces& de éeclutam:amo y seleccion, incluir lo siguiente:

Revisién de su vocadién para fungir como instructor

Estudio de su curricuium \Eitae

Participacidn y acredﬁaciﬁp del sursn de formacion de instructores que sefiela la empresa

Imparticin de su primer curso Y menitoreo por parte de los coordinadores de capacitacidn.
) Una vez impartidos los dos primeros cursos y cublertos los requisttos anteriores, el drea de
capacilaciin considerars $i el candidato s apto © no para desempefiarse como instrucior

inferne.

d) El instruclor deber& de fespetar el compromiso adquindo con ¢l area de capacitacién para

fungir como tal dentyo de tés nommas establecidas
8} B} instrucior deberd ser gn promotor de la capacitacidn un auténtico agente de cambio,
) Deberd acudir puntuaiménte a lodas 1as sesiones programadas.

g) B) mnstructor deberd acudir a todos los eventos relacionados con la actividad gue

desarralla, siendo infofmado cen oportunidad por parte del &rea de capacitacion,

hy Las actividades que gengra del drea de capacitacién para los instrsctores, podrén tener los

siguientes fines:
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Participar en reuniones de trabajo con el propodsito de umficar el matenal de los cursges que
fmpartan.

Participar en eventos de actuaiizacion.

fAvudir a juntas de traba)o.

Generar material diddctice y de apoyo a fas distntas actividades de capacitacion.

) Debers tener d|spunibllidad para viajar cuando se fe requiera para impartir cursos en {as

sucursales del interior del pais .

Polificas para jos participantes a los cursos

a) Para participar en oS cursos de capacitacion, serd necesalio solicitado previamente y
cumplir con todos las requisitos de inscripcidn, sefialados para gada curse/eventos de
capactacidn programado:* siempre y cuande la necesidad se haya detectado en el
diagndstico o sea evidente& de aparicion nmediata, provocada por el avance de la ciéncia,

tos cambios de estrutiura 6 adminisiralivos intemos, el cambio de puesto o la reconversién
b} Lz puntualidad del pastigipante es de suma importante para el desarrollo del evento.

t)y € paricipante debera de contar con el 80% de asistencia para hacerse acreedor a la
Constancia de Capacitacién por su padicipacidn en ¢ curso registrade y vahidado ante las
autondades correspondientes,

d) 1 e participante no pudigra asistir, debera notificaro al drea de capasiacion un dia hapil

anterior af inicio de curge <on ¢l fin de poder aprovechar al maxims el cupo a los eventos,
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@) Cada participante deberd organizar previamente sus actividades de trabajo, de acuerdo

con su jefe, para evitar toda posible interrupcién a las sesiones.

1} El participante deberd 'presentar los exémenes respectivos en cuanto a evaluacién de
conocimientos, o desaroliar en su ¢aso, las practicas operativas, o de campo que le sean
requerida del instructor Asi mismo deberd de acreditarios de conformidad con los ontenos

que se establezcan.

g} El participante deberd réspetary preteger fa informacion institucional a que tenga acceso y

Ios matenales diddcticos proporcienados por ef instrucior

3.4. - PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
Definicion

Bantel Stufflebeam define este conceptoe de Ia siguiente manera. “La evaluacidn es el
procese de identificar, obtgner y proporcionar informacion otil y descriptiva acerca del valor
¥y el mérte de las me!aé. fa planificacion, 1a realizacién y el impacte de un objeto
determinado, con el fin de servir de guia para la toma de decisiones, solucionar los

preblemas de responsabilidad y promover la comprensién de fos fendmenos implicados.
Henry Fayol Consiste en verificar si todo ocurre de conformicad con el plan adoptada. con

las instrucciones emitidas y con los principios establecdos. Tiene como fin  sefialar las

debiidades y errores afin db rechficarios e impedir gue se produzean nuevamente.
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Harild Koontz y Cyril ©°Daneli. fmplica (a medicién de lo logrado en relacion con el estandar

y la carreccidn de las desylaciones, para asegurar la pbtencion de los objetivos de acuerdo

con e plan.

Los aspecios en los que ¢oinciden estas defimciones son, entre otros. a) La evaluacion o
controt debe relacionarse con [0 planeado, es decir, debif haberse planeado algo y revisar si
su operacion, la plan_eac:ld:n y €l control mismo fueron correctos en su ejecucién, b) Debe
permitir la medicidn cuanﬁiatwa y/o el andlisis cualitativo del fendmeno sometido a julcio. ©)
Facilita la deteccion de Qesviaciones, al fin al cabo, 1a evaluacién se hace para detectar
discrepancias enlre lo que sucedib y lo que debid pasar d) Debe ser Gfil para establecer
medidas correctivas o q’revenﬂvas. inteniandose corregir €1 O los errores que pudieran

haberse cometido.

Caracteristicas

Con base en las definicignes antes expuestas, se obtiene gue la evaluacién debe ser
objetiva, es decir: real, sin prejuicios o tendencias que puedan distorsionarta. Metddica,
basada en moedelos o métedos amphamente expenmentados y probados es su efectividad.
Completa, considerando en su andlisis la mayor cantidad de variables, para que la
interpretacion sea comecta.

Adicionalmente a las paracteristicas antes mencionadas, la evaluacién debe ser

imerpretativa, pemmanente, O, factivle, élica y exacta, entre olras,
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Dimensiones de la Evaluacion

Las calegorias de una evaluaciones en maleria de capacitacion pueden ser dos: la
evaluacin Macro gue preiende revisar aspecios generales del funcionamiente del sistema
de capacitacibn que ex?stla al intenor de }a empresa u organizacion, entre los que destacan
el diagnostico orgamzac:o:;es y el diagndstico de necesidades de capacitacion, et célculo de
productividad, el cosio-bef:eﬁcio y la auditona de capacitacidn, enire otros asuntos, se le
conoce también comp evaluacion del contexto, det producto 0 de Ja retroalimentacion; y la
gvalyacidn Micro, que se encarga de revisar los procesos de enseiianza-aprendizaje en el
aula, a través del analisis del comportamiento de los participantes, de los facilitadores o
nstructores, de las condlciiones ambientales, de ias instalaciones y equipos necesarios, del
alcance del objetivos insyrreccionales, del aprovechamiente del aprendizaje, etc., a esta

categoria se le conoce .también como evaluactin de los insumos, procesos y de la

retroalimentacion, en ja magnitud que le corresponde a este nivel de anélisis
Las dimensiones que genéralmente se menciotan son las siguientes:

Evaiuacitn de ta Fieaccién Seguimiento de [a Aplicacién l

Dimensiones

Evaluacion del Apfendizaje Evaluacidn del Costo - Beneficio I

Evaluacion del Esfuerzo del Sistema de

Capacitacion
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A} Evaluacién de fa reaccidn.

Este tipo de evalugoidn, proporclona informacion acerca de los acontecimientos que se
sucedieron durante un w:{sofevento Si éste gustd o no a los participantes. Se obtienen datos
cuantitativos sobre las percepcion de los participantes hacia un curse fevento de
capacdacidn _

Una forma de realizana ;es utihzando una hoja de observacién, la cual se entrega a los
parigipanies para ser req[iisrtada anfes de conclur el cursc p evento.

Aunque los participantes aueden satisfechos con un curso, na necesanaments guiere deciy
que aprendieron, per lo taj}lto, éste tipo de evaluacion deberd complementarse con (a de los
rasufados del aprendizaje.

En la evaluacion de la re;accién se fevisan aspectos acerca del mstructor, del curso, del
grupo de participantes, de ia coordinacion y los servicios proporcionados.

Esta evalvacién se lieva a capo en la mayoria de las empresas e instituciones que

propercionan capacitacién a sus trabajadores La informacién aunque bl y valida para la

loma de decisiones, ne es la de mayor relevancia en el proceso educativo de adultos,

B) Evaluacién de aprendizaje.

i
.

P#ra evaluar con efedmda:cl el aprendizaje o el nivel de conocimentos que el paricipante ha
adguinde en el aula, duran_ge el proceso educalivo al que se haya sometido, serd necesario
contar con una planeaedn igompleta del curso/evento o actividad de ensefianza aprendizaje,
en la que existan objetﬁros claramente definidos y expresados en férminos metas
susceptibles de ser a'.canza;ia Asi también, serh necesarto no perder de vista que el evento
de capacitacion, tuve que Ilé\rarse acabo en la mejores condiciones posibles.

Objelivos de fa evaluacion del aprendizaje
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La evaluacitn del aprendizaje permitird, entre otros aspeactos.

a) Conocer los resultados de la metodologia empleada en a ensefianza y, en su ¢aso, hacer
las cerrecciones de procedimientos pertinentes.

b} Retroalimentar al me&msmo de aprendizaje, ofreciendo al pasticipante una fuente de
informacidn en Ja que se r&aﬂrmen fos aciertos y cormjan 1os emores.

¢) Odentar al participanie’en cuante al tipo de respuestas o reacciones esperadas.

d) Reforzar oporlunamente las éreas de estudio, cuando el aprendizaje haya side insuficiente
&) Establacer controfes pdra seguir el avance del participante v en su caso determnar las
causgs de Ja posibles defigencias.

f) £stimutar al parﬁcipamefen su interés por aprender, al informarle de sus resultados.

g} Corregir oportunamente Jos materiales y ayudas empleadas en la ensefianza

C} Seguimiento de la Aplcacidn.

Es bastanie thfit) edtabiecer con precisibn inticadores numéncos del seguimiente de 1a
capacitacion, sin erbargo pueden hacerse esfugrzos tendientes a verificar 51 los objetivos de
los programas se formularon correctaments, si se cumplieron ¢ no, si ha mejorado el

entrenamiento de! entrenado ate

Proceso de generacidn de fnfermacion

los pasos ha seguir pard gererar, obtener, analizar, interpretar y presentar datos y fa
informacion perimente parg el seguimiento de procesos y programas de entrenamiento,
fueron lomados de la me{odologia de obtencion de informacién generada por ef Centro
Nacional de Informacidn y Estadisticas de Trabajo, CENIET, desentiende de ia Secretara del
Trabajo y Previsién Social, !os pasos son

ay Determunacion de requerimientos de informacion.- En ésta etapa se precisan las
necesidades de nformacidp gue es necesario generar e interpretar, en términos de Io que se
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protende anahzar Se determinan los propdsitos del trabajo se determinan los propositos def
trabajo y delinea el gmb!éma.

b) Organizacidn y determinacion de ia muestra.- La primera actividad de ésta etapa consiste
en formular un cronogrania de actividades para gular los caminos del trabajo

Se hace el disefio de ra: labor de gabinete- ¥ de campo, se revisa la bibliografia bésica
necesana y se deh;rmlnan los indicadores a seguir para obtener informacidn valiosa, se
disefan los cuadros de salida de informacidin y se determinan los pilblicos ¢ actores
frvolucrados a encuestar,’ asi misme se decide el tipo de preguntas a formular y Se realizan
los primeros borradees de los cuestionan®s w oiros Instrumentos de capacitacidn de
informacifn

¢) Captura de informacién.- Para capturar la informacién necesaria ttienen que disefiarse las
mstrumentes que permitan ésta ackvidad, Inicialmente se formula un primer cuestionario
dingido a los sujctos a invastigar, Se pilotea y se hacen |os ajustes,

Se elabora un segunpdo i:uestionan’o, el cual contempla las corecciones que lo hagan
accesibies a \as personas a encuestar y esle se aplica para obtener la informacidn deseada
d} Tratamignto de la Inforpacidn - La transforracion de las observaciones y de la revision
bibliografica en dalos cuan?lﬁcables y la explicacion cualtativa del fendmeno de estudic, es
labor fundamenia! de} tratarf_mento de ia informacidon. La interpretacion de 2 infarmacidn que
se obtenga se lleva a caba? inmediatamente después de tener todos los cuadros de salida
elaborados, esto e€s ¢on ¢ objeto de fundamentar cada argumente expresado, al tener
presente ta vision de conjungo

&) Sopose o dimensién de la miormacién - pensando en los usuanos finales de ia
informaciin, aguellas personas Que revisardn y emibrdn sus Juicios acerca del trabaje
desarrollado, 0 quienes puédan tomar algupa decwsidn tendiente a replaiitear & plan, los
pregramas, los contenidos, |os cursosfevento, etc. se tomna prudeate hager un wforme que
satisfaga los requenmientes de informacidn para el anahsis y tratamiento que cumplieren, asi
mismo, los requisitos de suficiencia, clandad, coherencia y profundidad.

Topicos susceplibles a evajuar
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Algunos tépicos que pued:en ser evaluados, via el seguimiento de programas son.
Credibilidad hacia la capaitacién

Competencia de los Instructores

Interés de los participantes en los programas de capacitacion

Problemética de los jefes E{ue ne dejen ir a su personal a capacitarse

Pobreza de los programas de capacitacién

Seguimiento de los programas.

Improvisacidn en la administracién de Ja capacitacion.

Presypuesto insuficiente f

involucramiento de la alta direccidn.

D} Evaluacion del costo-beneficio

Cualquier actividad de capacitacion cuesta dinero Los gastos comienzan con €l diagndstico
de necesidades de capacit;cién { DNC) ¥ temwnan solamente con et coste de la evaluacion
del esfuerzo de capacﬂtaci{%n. Desde el punto de vista de la organizacidn, éstos costos son
ung inversién tal y como eé una mversidn comprar maguinaria o seguips Y se espera que la
inversién produzca aigdn fruto en ¢f futuro, Que la ganancia camparard los costos de ta
misma contra los bengficips de la capacitacién para asegurarse que los beneficios son
mayocras que jos coslos

Se dice, que una de las cos‘as mas imporiantes en {a identficacidn de costos es establecer
un punte de corte, o punto c{é inctuir fexclur

Ura regia O para estableéer un punito de corte es ublizar su presupuesto de capacitacion
como guia Incluir los costos que son atdbuibles al presupuesto para la capacitacién y dejar
que peimanezcan sin Mentificar aguelos costes que no se incluyen en ef presupuesto Por
ejemple, la mayos pane de las orgamzaciones no cargan !a renta de [a sala de capacitacion o
los servicios de impresion l;echos “en casa’ al presupuesto de capacitacidn, Utihzar como
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guia el presupuesto de capacitacidn puede no conceptualizar todos los costos, perd nos da
una regla practica de frabajo para dentificar { ¢ no identificar) los cosios
Se pueden calegorizar ios coslos dentro de las diversas actividades que componen el

proceso de capacitacion. _

1.-Llevaracabo eldiagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC)
Horas
Capacitador (horas) * gosto por hora
OQtros ( haras) * coslo p;'or hora
Malenales )
Costo Reales (por ejem:plo cassette para grabadora)
Ingidentales
Gastos de vige
2, - Disefio de ia es!ralegia{de capacitacion
Horas
Capactador (horasy” co;,ﬂo pot hora
Otros (horas) * costo po; hora
Consultor externo (horas) * costo por horas o precio acerdade encontrato
Matenales r
Coslo Rezles
Incidentales
Gastos de viaje
Gastos de arrendamienté de peliculas etc

Costo de Promocion (calieles y folletos)

H
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3. - Conductibn te sestones,
Horas
Capacitader (hofas) * costo per hora
Qradores huéspades {por horas) * costo por hora, ¢ precto de contrato acordado
Capacitado (horas)* -:::osto por hora {cuando se emplea el costo por hora por capacitados,
Es taf vez mejor utiliziar una taza promedio para simplficar e céfewlo)
Remplazo de capacnégo (horas) * costo por hora {solamente si existen costos adicidnale
reales)
Otros { horas) * costo i__>or nora { cuando se calcula e nimero de horas del capacitador y
de otros, no hay que ¢lvidar el tiempo inchudo en areglar |a sala y hacer impieza)
Materigles ’
Materiales que se consumen hay que utilizar costos reales
Materiales que no se consumen: costos reales niimero de veces que se usarin
(en e} caso de equipo se permite un factor de depreclacidn
Varos
Renta de equipo y ayucias {peliculas)
Alquiter de \a sala de capatitacion (st se carga a presupuesio de capacitacion)
Gaslos de viaje. { capacjtadorss. conferencistas invitados, capacitados)
Alguna folerancia de Deéeﬁcw marginal para capacitador ¢ capacitado por ejemplo

bonificacion o page espécial de viaje.

4.- Evaluacién del Programa

Haras
Capattador (noras) > coé!o por hora
Oiros (horas) por costo por hora (Incluye aquellos de qurenes usted recaba mformacion)

Entrevistadores {horas}* costo por hora o precio de conirato acordado
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(Para simplificar se dividen las horas entre el iempo necesano para disefiar la evaluactin
y el lempo necesané para llevar acabo la capasitacién.)

Materiales

Costo reales

Otios

Impresién del inTOrmg

Envio de cuesﬁénan‘és por correo, etc

Gastos de vigje.
E} Evaluacion det esfuerzo del sistema de capacitacién.

La evaluacin objefiva déf drea o de la funcién de capacitacion es una labor de wnportancia
total que deberia convertﬁ‘se en costurnbre organizacional

Born escasas las empresiis que se alreven a aulcevaluarse. La revisidn a ¢conciencia de los
faciores, subfaclores, elemenlos, programa o Subsistemas y proyectos emprendidos,
eoadyuvara al desciibir eon mayor precisién el fendmeno en cuestién, a revisarlo con
profundidad v a conslituir un marco tednco y operativo para comprenderio a fando

Se dice que existens diez factores que explican & entomo externs y las caracteristicas
internas que inciden én el %:qmportamiento de ung orgarnizacion,

En éste sentido ios fattores considerados son:

a) Medie ambiente.- Comamo de influencias extemnas que actdan sobre Ja operacién de la
empresa, ejemplo de esto.son. Las condiciones politicas y iegales, los niveles de precios y
salanos, la movilidad de la ;goblamén, el mercado de trabajo, los pveles de capacitacion

b) Politica y direccibu.- Q@nentacién y mangjo de la empresa mediante la direccién y
vigilancia de sus acwidaﬁés o0 estragia de administracion general, ello relacionado con Sus
politicas, procedimienios y grganizacién para 1as operaciones y estilos de supervisidn

¢) Productos y procesos - ?e!eccién y diseiio de los bienes 4 producir y de los rmétados
ulilizades en {a fabricacion de los misimos
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) Financiarmiento. Mane%o de los aspecios monetarios ¥ crediicios, respecto a 1as paliticas
de financiamiento, uso d; fuentes intermas o externas, requisitos y costos de los fondos.

2} Medios de Pmduc.ciéﬁ.- Inmuebles, equipos, maguinatia, hemamentas necesanas para
producic el bien o s‘emc;io. Es necesano considerar la politica de inversién, los servicios
externos e internos ¥ las ipstalacmnes.

f Fuerza de Trabajo, Ffersonal ocupado en la empresa Incluye politcas de empleo v
relaciones laborales, .

§) Suministros Materias: pnmas, rnatenales auxiliares y servicios, Métodos de compra ¥
ghastecimiento en génera;i.

) Actividad productora.ﬁ Transforrnaci6n de matenales en productos a comercialzar.
Frocesos de fabncacidn, éroductividad e investigacion,

¥) Mercadeo - Orientadion y mansw de las ventas, distnbucion de los productos
Investigacion de mercado:

3 Contabihdad vy Es‘iadisiica - Tegistro e informacién de las transacciones y operaciones,

organizacidn contabie, §nférmes y auditaria,

:

90



CAPACITACION ELEMANTO FUNDAMENTAL PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL

CAPITULO IV CASO PRACTICO

« APLICACION DE LAS TECNICAS DE DETECCION DE
NECESIDADES DE UN

DEPARTAMENEFO DE ENCUESTAS TELEFONICAS “

7
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NTRODUCCION

Toda investigacitn tedrica debe ir respaldada por actividades practicas apegadas a la vida
H
diana, es por ello qué nuastro dthmo capitulo tiene ef propdsito  de enfocamos en la parte

rredular de un proceso de’capacitacién como le es la determinacién de necesidades.

Tomaremos como caso prictico el 4rea de enlrevistas telefénicas de una empresa dedicada

a la investigacidn de mercadas.

QBJETIVO
Utihizar una de las técnicas de Deteccitn de Necesidades que nos permita reforzar nuestra

nvestigacion, llevadaa ta Zéiiuacién regl de un departamenlo.

PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

El Deparfamento de Encugstas Telefénicas es una area que funciona comeo captadora de
informacion a través de sus encuestadores, el sistema de trabajo del encuestador radica en
ia entrega de encuestas qiie cumplan con la producecidn y calidad previamente establecidos

H

por el departamento.

Se ha detectado que €| promedwe de los encuestadores tetefdnicas cumplen solo can alguno
de los dos pardmetros, ya sea calidad o produchividad, traducido en otras palabras, pueden
tener una excelente ecahdad pero una productividad muy baja o por el contrano una

produccién muy alta v una ¢alidad abajo de los esténdares establecidos.
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Se consilerd a un grupo de trabajo (18 encusstadores) en el cual se utilizara la técnica de
analisis del desempefio ten su respectivo instrumento gréficas def desempedio, lo cual

consideramos que es el mis apto para el bpo de actividades que se desarrollan en el érea.

ASPECTOS GENERALES DEL DEPARTAMENTO.

Ei objelivo fundamental de este sisterna de encuestas s apoyar el desamrolio y mejoramiento
de |05 servicios e imagen de la empresa (de acuerde a la empresa para la que sea el

estudio), a través de mediciones gue  detecten ¢bjetivamente los problemas y  permitan

evalvar el éxito de fak iniclativas que se tomen para corregirlos

El Centro de entrevistas telefénicas Comerciales es un departamento de reciente creacidn ya

que al momento cuenta con dos afios de funcionar como taf

Algo que deseamos destacar es Ja labor pnmordial que emprenden l0s encuestadores
lelefduicos, pues 5u funcldn es captar nformacién de alta cafidad, que cumpta con los

parfites requendos en cada uno de [os estudios que trabajan

Les estudios de frabajp que son asignados al grupo telefdnico son denominados ad-hog, que
significa que el estudio serd trabaade en una ocasién o en penodos espaciados y que
tendrdn caracleristicgs e§peciﬁcas (satisfaccidn de caldad de servicio o producto,

recorgacion puphicrtaria, aplmién publica, sondeo de mercado, eic.)
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€1 Centro Telefonmce empliaa el 5)stema Assisted Telepheone Interview el cual consiste en la
realizacidn de entrevistas tombinando teléfono y computadora.

Esle sisterna reemplaza a los antiguos vy tradicionales cuestionanos a papel, los cuales son

substituidos por estaciones de teabajo (computadoras} en las cuales los entrevistadores tienen

acceso inmediato al naimero telefénico v a la entrevista para asi poder reahzar el estudio.

Sistema de aplicacidén dé entrevista.

Las encuestas se tHevan a:cabo, basicamente, mediante encuestas telefénicas disefadas y
reahzadas con apegt a normas, procedimientos y técmicas gue aseguran una amplia
contabilidad estadishea de los resultados

DESCRIPCION DEL PUESTO:

Puesto Entrevistador Telefénico

Depastamenio: Centre Telefdnico

Jefe Inmediato’ Coordinadgr de Grupa.

Obetivo del Pugsto Recopiacién de Informacién confiable, fidedigna y opertuna

Requerimientos de] Puesto:

Escolaridad  Estugiante de Gltimos semestre de las Carreras de Mercadotecnia,

Admistracion, Crencias de la Comunicacidn. Psicalogia.

24




CAPACITACION ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL
Expenencla Laboral - Manejo de conceptos de! fevantamiento de entrevista (filiros, pases,
cuotas, muestra,)
Esfuerzo Fisico. Habtar vy escuchar via telefénica durante un tumo (6 horas).
Edad: de 18 a 35 afios.
Sexo; Indistinto
Presentacidon‘ Formal
Horario: Disponibilidad parg trabajar de Lunes a Sabade
Apttudes: Persuation, P;rsis'(eme‘ Facnidad de Palabra, excelente diccibn, gusio para

{rahajo en equipo, disponib}ltdad de involucramiento.

&

Actividades del Encuesta;c[or

1 - Blsqueda de ia persona idc‘me_a a encuestar respetando los filtres proporcionados por el

esiudio a trabajar.

2 - Levantamiento de enirevistas asistidas por un cuestionaric electrénico

3. - Respetar la estruciura del cuestionario, cuidando e} omitir preguntas

4, - Informar al coordinador: de su produceidn diana.

5. - Solictar apoye al coomiinador en caso de presentarse algin problema de aplicacién de
entrevista

8 - Cwidar ef egupo de 1rébajo y en caso de irregularidad reportarlo inmediatamente a su

coordinador.
Herramientas de Trabajo.”
- Estacin de trabayo. {equipo de computo)

- Dhaderna telefonica

95



CAPACTTACION ELEAMENTO FUNDAMENTAL PARA £, DESARROLLO EMPRESARIAL
. GGuia de Claves de Lada

- Manual de apoyo.

- Bilta secretanal.

DETECGION DE NECESIDADES

NECESIDADES MANIFIESTAS

instrumantoe utilizado: Ohgervacién Directa.

Por Io que podemos gbseryar el enfrevistador telefonico posee vanas dudas en cuante toma

de cnlenos, en ¢asos de saber s) aplics ¢ no una entrevista,

« No maneja todos los conceptos de una entrevista dependiendo del desarrollo de la misma.

« EBi enttevistador no se ancuentra inwolucrado con (o que se entiende caomo corfecta

aphecacion de ia enfrevista

+ En repelidas ocasiones se detecta que carecen de conocimientos generales de femas

refacionados con la entrevista

« No exisle una clasificacion de tipe de estudio el cual indique el ohjstive que persigue la

entrevista, este puede ser de-

Interés General
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Calidad de Servicio,

Satisfaccion de Servicio,

Calidad de la Pubhcidad, -
Recordacion Publicitaria,

Nivel de Competencia.

els,
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NEGESIDADES CUBIERTAS

*

:

Instrumento Utilizade: Corrillo

Asisfencia a una seslén dé grupo dirigida por el coordinador de capacitacion de la empresa,

de la cual se obluvo fa siguiente informacudn

Herramientas de trabajor

» Falla de egqupo: aparaios teiefomcos, grabadoras, eliminadores, silla secretanal
(nsuficiente o mal estado)

» Faita de ventilacion

+ Insuficiente espacio de frabajo

Procedimientos de Trabaja

» No existen critenios formates que estandaricen la aplicacion de entrevistas.

+ Desconocimiento def entrevistador de la ewstencia de parametros gue midan

©

gbjetivamente la c.a!idadfde su frabajo (levantamiento de entrevista)
» Falta de retroatimerntacidin que indique los errores y felicite el buen desempefio.
« Falia de recongcimiento, estimulacion, motivacion.

« FEalta de cursos de capacitacidn gue agilicen ta redaccibn y captura de datos.
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i1

+ avolucramiento en ios resultados de su traba)o.
¢ Los entrenamientos regularmente son pobres en nformacién, en ocasiones no se le dan

seguimiento a las dudas onginadas en el mismo.

Promociones:

Percepoion de que jos asgensos tienen como base fundamental un examen de talentos, y

que no considera aspectos como antiguedad, histona faboral, disponibihdad.

ANALISIS DE DESEMPENO

indices de Eficiencia.

Se representaran a través de gréaficas el nivel de desempefio registrado durante el mes de

marzo de 1997, los aspectos que se miden son calidad y produccion.

El eriterio de nivel de desempefo que utiliza el departamento se realiza en base a un
procedimiento que permite evaluar guincenaimente el desempeiio de! epcuestador & través
te porcentgles que indican el alcance del mismo, para ello los ¢lasfica en los sigwentes

rangos

Cumgple.- encuestador que alcanzo el 100% de su desempefio,
Excede.- encuestador que ajcanzé el 110% de su desempefo.

Sobresale - encuestador que alcanzd el 120% de su desempeiio,
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\Hilizando los pardmetros antes sefialados nos permitimos observar los resultados ebtenidos

durante el mes de marzo. Arrojando los siguientes resuitados:

En las graficas de Produc(:‘.ién y Calidad de! Estudio “A™ vy * B " los resultados de nivel de

desempeno en promedio def grupo fue:
ESTUDIQ “ A% ESTUDIO“ B«

PRODUCCION 92% PRODUCCION. 83%
102%

92 5%

i

Como podemos chservar efy el grupo existen entrevistadores gue s¢ encuentran en niveles
muy allos de produeciin o de calidad o ambos, pero e! resultado en promedio de! grupo se
encuentra en un nivel de d:esempeﬁo abajo del termino cumple {100%).

El resultado de las gréficas ias podemos traducy como un bajo rendimiento que confirman

los aspectos que mencionamaes en las necesidades manifiestas y cubiertas.
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CONCLUSIONES

Podemos decir que a través de la investigacidn que realizamos en nuestra tesis, tenemos
una visién mas amplla de Ya importancia de capacitar al personal, independientemente de
que se trate de una institugién pablica o privada, ya gue el hecho de ser un organismo gue
produce bienes, productos o servicios ef personal debe estar bien capacitade para mejorar
su5 habdidades v superarfisus metas ya que en el momento de aicanzarlas traera como
epnsecuencia el desarollo gue permitird que una persona U organismo pueda ser altamente

compelitivo y se encuentve paralelamente ala vanguardia.

Para que una empresa sea exi{osa debe de contar con personal exitoso y esto se logra
peoporcionando as Reramentas de irabajo necesafas al personal acompanado con una
serie de instructivos y apoyos que le indiquen at personal que se espera de ellos, y como se

quiera que se realice su trabajo.

También podemos comentar que para ser un buen capacitador se debe iniciar con las fases
de induccidn onentadas a presentar objetivos y metas, asi como misiones y expeciafivas,
venficar que el persenal {as entiende claramente y transmitir a la vez gue éstas seran las

mismas de cada individuo,

Nunca podemoes dedir qué la capacitacién debe darse por concluida en algdn momento o
que la capacitacion tenga un periedo que nos indique que va caducd y por ende ya no sea
Uil para el organismo, al tontrario en toda empresa el persenal encargade de capacitar debe
estar ea conslanie rnves;?fgacfén que actualce sus conocimientos dingiéndele a nuevas
téonicas y procedimientos que pemmitan apoyar al personal para que este pueda pulir sus

talentos y logre ser mucho mas eficiente.
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Hablando en si de nuestré prachica de campo, podemos mencionar que aparentements un
organismo puede funcmnér bien y considerardio como operativo, pero si comenzamos a
anllizar la situacién real bagandonos en técnicas de investigacién podemos descubnr que hay

muchas circunstancias que afectan el desamollo de una drea, organismo, empresa,

instrtucién etc

£l queremos desarroliar los talentos y combatir las debilidades de los antes mencionado, la
capacitacién profesional : cimentada en una adecuada deleccidn de necesidades es la

heramienta kieaf para lograrlo.
Actualmente los rames institucionales toman conciencia de fa gran importancia que tiene

invertir tiempo y recursos“para programas de capacitacidn y esto se debe a los grandes

resuliados gue se tiene at contar con personal altamente capacitado
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