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INTRODUCCION

El impulso a la productividad y a la cafidad, es un objetivo estratégico para el mejoramiento de
las condiciones de trabajo; por ello, y como lo establece el Programa de Modemizacion de fa
Administracién PGblica; la capacitacién, entre otras acciones, se ha constituido en una pricridad
para la Secretaria de Energia, al incidir directamente an el mejoramiento del desempefio
laboral, lo cual conlleva al incremento de la productividad, la calidad, la rertabilidad y por ende
{a compatitividad; teniendo todo eilo un favorable impacto en el desarrollo econémico y social de
nuestro pais.

Enfrentar el reto del cambic que por si misma plantea la capacitacion, implica en primer lugar,
una nueva proyeccion de la capacitacién institucional, la organizacién de un programa de
accién, sl planteamiento de estrategias, la creacibn de una infreestructura materal y
metodologica y la dotacién de recursos humanos y presupuestales que permitan una accion
sistematica en la dependencia.

En Agosto de 1997 tuve la oportunidad de incorporarme & la Subdireccién de Capacitacién de la
Secretaria de Energia con el fin de realizar el servicio social, el cual tenia como objetivo
insertarme al programa de Capacitacién 1997 en donde se desarrollarian importantes funciones
del proceso de capacitacion, como son |2 planeacion, programacién, coondinacion y evaluacién,

Al finalizar el Senvicio Social, surgié la propuesta para incorporarme laboralmente en la
Subdireccién antes mencionada, desarrollando las mismas funcionas que en el servicio social,
de esta manera nace |a idea de realizar un informe académico de actividades profasionalas,
con el fin de describir et proceso de capacitacién, resaltando asi, fa dlima etapa de dicho
proceso, la cual es la evaluacion misma en la que se me solicito disefiar una propuesta de
evaluacién para medir el impacto de |a capacitacién,

Por otro lado, el objetivo principal de dicha opcién es organizar, desarollar y articular, los
conocimientos adquiridos durante la formacién académica con el campo laboral. Con la
realizacién de este tema pretendo dejar huella en el Colegio de Pedagogia y poner en aito la
preparacion que me brindo la UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO asi como
exponer mis experiencias, alcances y limitaciones dentro del rea de capacitacion.
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Este informe presenta un proceso de evaluacion para medir et impacto, sobre el Programa de
Calidad en el Servicic el cual permite conocer la medida en que se alcanzaron los objetivos
propuestos, saber cual fue el tipo de impacto de dicho curso sobre |as actividades laborales y
cual es la visién que adquirieron los particlpantes acerca de los beneficios en su entomo laboral
con los conocimientos adquindos.

Entre los propésitos del informe se encuentra evidenciar la relevancia que tiene la evaluacion
de la capacitacién. Al mismo tiempo, resaltar la importancia que en la actualidad tiene la
calidad, la sensibilizacién al cambio, la motivacién y la integracién de equipo; en e campo
laboral en especifico n la Administracion Publica.

El informe esta estructurado en Cinco Capitulos, el primero esta destinado a describir el
contexto en el que se lieva acabo la actividad profesional que dio lugar a este informe. En la
primera parte de este capitulo se sefalan los objetivos y funciones que tiene la Secretaria de
Energia, depandencia en la que se lisva a cabo la labor profasional, asi como una resefia
histérica de esta. Se desatacan particularmente los datos concemientes a la instancia dei centro
que se encuantra directamente relacionada con el motivo del informe.

La segunda parté del capitulo describe Ia funcidén de la Direccidén de Capacitacién y Servicios
Sociales en especifico la Subdireccion de Capacitacion quien es ia encargada de todo el
proceso de capacitacién dentro de la Secretaria de Energia. La tercera parte explica los
objetivos, funciones del Centro de Capacitacién en Calidad (CECAL), asi como también los
lineamientos que dieron origen a este.,

El Segundo Capitulo se divide en dos apartados; el primero menciona los antecedentes de la
calidad, conceptos relacionados y la importancia en la actualidad; asi como también se explica
el objetivo del curso y la estructura de dicho programa. E! segundo apartado describe el
proceso llevado a cabo pars la ejecucién del Programa de Calidad 1997.

El Tercer Capitulo describe detalladamente coma se llevo & cabo el Sistema de Evaluacién del
Impacto del Programa de Capacitacion en Calidad 1997, asi como también los resultados
arrojados por dicha evaluacion,

El Cuarto Capitulo hace referencia a una propuesta de solucidn para promover un mejor
desamollo integral en las labores de trabajo, se describe la evaluacién de la actividad
profesional en el campo laboral, asi como también se ubica y se explica la actividad pedagégica
que se lleva acabo dentro de la Secrefaria de Energia. En este capitulo se describen las
conclusiones, la terminologia usada vy la bibliografia.



I. CONTEXTO Y ENCUADRE ACADEMICO

1.1. LA SECRETARIA DE ENERGIA

La historia de la Secretaria de Energia ha ido de la mano con la de nuestro pais, la
consumacion de la independencia es el inicio del Nuevo México y por ende la génesis de la
Secretaria. En 1821 se expide un reglamento que intenta construir las basas de la
Administracién Publica, en dicho reglamento se establece la creacién de cuatro Secretarias;
entre ellas Justicia y Negocios Eclesiésticos, quien se encargara de la mineria del pais,
después en 1853 se cred la Secretaria de Fomento, Colonizacién, Industria y Comercio que
dentro de sus facultades incluia la formacién de la estadistica general de la industria agricola
minera y mercantil.

En 1881 entrada la reforma libera! se cre6 la Secretaria de Fomente correspondiéndole
intervenir en el comercio, exposiciones de productos industriales, mineros, lonjas, corredores,
agentes de negocios entre otras actividades.

En &l Porfiriato hubo un gran auge econdmico en la explotacion de la mineria y el petrdleo, y
por decreto en 1917 se crea la Secretaria de Industria y Comercio. Poco después de la
Expropiacién petrolera con el fin de custodiar vy salvaguardar los bienes nacionales, entre otros
surge la Secretaria de Bienes Nacionales e Inspeccién Administrativa,

Entrando a la década de los 50 surge la Secretaria del Patrimonio Nacional, la cual es
sustituida en 1978 por la Secretaria de Patrimonio y Fomento Industrial, con atribuciones
para coordinar y evaluar el sector industrial en los téminos de la legislacion aplicable
incluyendo al sector minero y energético, entre otras. En 1982 por decreto se establece la
sustitucién de esta por la Secretaria de Energia, Minas e industria Paraestatal, con objeto de
delimitar las areas de los energéticos, la mineria y la industria basica.

En 1994 surge fa dltima modificacién cuando cambia su nombre por el de Secretaria de
Energia, la nueva Secretaria define los objetivos esenciales en dos vertientes: optimizar los
procesos de formulacion de la politica sectorial y dar seguimiento a la operacion de las
entidades coordinadas.’

' Energia Progresiva 2000; Organo Informativo de ta Secretarfa de Energla. Affo 1, ngmero 2, Septiembra ~Octubre
1908,
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Las funciones principales de esta Secretaria son:

*

*

Condugir la politica energética del pais;

Ejercer los derechos de la nacién en materia de petréleo y todos los carburos de hidrogeno
sdlidos, liquidos y gaseosos; energia nuclear; asi como respecto del aprovechamiento de
los bienes y recursos naturales que se requieran para generar, conducir, transformar
distribuir y abastecer energia eléctrica que tenga por objeto la prestacion de servicio publico;
Participar en foros Intemacionales respecto de materias de energia y proponer la
celebracién de convenios intemacionales en tales materias;

Promover la participacién de los particulares en la generacién y aprovechamiento de
energia, con apego a Ia legislacion en materia ecoidgica;

Llevar a cabo la planeacion energética a mediano y largo plazo, asi como fijar las directrices
econdmicas y sociales para el Sector Energético Paraestatal;

Otorgar concesiones, autorizaciones y permisos en materia energética, conforme a las
disposiciones aplicables;

Realizar y promover estudios e investigaciones sobre ahormo de energia, estructuras costos,
proyectos, mercados, precios y tarifas, activos, procedimientos, reglas, normas y demas
aspectos relacionados con el sector energético;

Regular y en su caso, expedir normas oficiales mexicanas sobre produccién,
comercializacién, compraventa, condiciones de calidad, suministro de energia y demas
aspectes que promuevan la modemizacién, eficiencia y desarrollo del sector, asi como
controlar y vigilar su debido cumplimiento;

Regular y en su caso, expedir normas oficiales mexicanas en materia de seguridad nuclear
y salvaguardas, incluyendo lo relativo al uso, produccion explotacién, aprovechamiento,
transportacion, enajenacion, importacion y exportacién de materiales radioactivos, asi como
controlar y vigilar su debido cumplimiento:

Llevar el catastro petrolero?

Las actividades de la Secretaria de Energia se podrian resumir en cuatro palabras: poseer,

vigilar, conservar y administrar los recursos energéticos de nuestra nacion.

2 *Decreto de disposicién de ta Ley Organica de la Administracién Publica Federal™ en ef Diario Oficial de la
Federacion México, 28 de diciembre de 1594, Secretaria de Gobernacion, p.p. 3-4.



1.2. DIRECCION DE CAPACITACION Y SERVICIOS SOCIALES

Durante este tiempo han pasado un gran numero de administraciones, cada una con ideas y
proyectos diferentes. Con ideales y lineas de accion que variaban a 180° una de la otra.

En la mayoria de el'as, se habia menospreciado la funcion de la capacitacion como una
herramienta indispensable para e fogro de la productividad en el desempefio de las funciones
de los servidores publicos.

Hasta enero de1996, la Secretaria de Energia se encontraba estructurada con una Direccién de
Recursos Humanos, de la cual dependian varias subdirecciones, entre ellas la de Planeacién,
en la cual se encontraha el departamento de capacitacién, que si bien contaba con e factor
humano suficiente en cantidad para las actividades que realizaba, éste no contaba con el pefil
adecuado ni con la escolaridad minima para ltevar a cabo tal funcién.

Para 1996 se contaba con un programa de capacitacién, que si bien contemplaba de acuerdo a
los lineamientos de la Secretaria de Hacienda era deficiente para las necesidades de la
institucion por diversos motivos entre los cuales, la elaboracién del programa era un proceso
lento, ¢ Diagnostico de Necesidades de Capacitacién, carecia de validez, no existia un
cronograma de cursos bien estructurado, no existian nommas técnicas para los materiales y
apoyos didacticos, metodologia e instalaciones donde se llievaban acabo los mismos y por lo
tanto, sino existia un proceso de planeacidn, menos de evaluacidn de la capacitacion,

Todo esto no estaba conjuntado en su totalidad con las nuevas estrategias de crecimiento y
dasarmgllo planteadas por la administracion del Dr. Jesis Reyes Heroles G.G., en cuanto a la
modemizacién administrativa y productividad de la dependencia.

De aqui surge la necesidad de crear o innovar un proceso que permitiera formar a los recursos
humanos de la Secretaria a través de metodoiogias adecuadas, logrando asi una optimizacion
del aprovechamiento de estos recursos, y lo que es mas importante prever la cobertura de las
necesidades de la Secretaria en funcién de su dindmica y promover el desarrolio del psrsonal
de la misma.

Aunado a lo anterior, no se contaba con programas de capacitacion acordes a las necasidades
de la Secretaria; en conclusion, se daba la capacitacién por cumplir con el requisito.



1.2.1. UBICACION DE LA SUBDIRECCION DE CAPACITACION

El 30 da julio de 1997 se crea un decreto que reforma el Reglamento Interior de la Secretaria de
Energia en el cual se establece en el articulo 19, ia Direccién General de Recursos Humanos,
en la cual se integrarian a su vez en tres Direcciones: la Direccién de Recursos Humanos, la
Direccién de Capacitacidén y Servicios Sociales y 1a Direccién de Organizacion,

La Direccion de Capacitacion y Servicios Sociales se encuentra integrada a su vez en cuatro
subdireccicnes: la Subdireccion de Capacitacién, ia Subdireccién de Fomento Cultural y Social,
la Subdireccitn de Servicios Educativos y la Subdireccion de Servicios Médicos.

UBICACION DE LA SUBDIRECION DE CAPACITACION

OFICINA DEL C. SECRETARIO
i

SUBSECRETARIA DE POLITICA OFICUALIA BAYOR SUBSECRETARIA DE
¥ DESARROLLO DE ENERGETICOS OPERACION ENERGETICA
I ]
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PROGRAMACON YPRESUPUESTO ¥ SERVICIOS MA

i 1
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La aparicién de la nueva Direcciéon General de Recursos Humanos trajo consigo cambios, uno

de lo mas significativos fue el impulso que se le dio a la capacitacion, permitiendo incorporar

dentro de esta una Direccion que se encargara de dicho proceso, logrando asi, una nueva

proyeccion de la capacitacion institucional la cual se basa en otorgarle un caracter de utilidad a

esta funcion, es decir que toda accion de capacitacidén en la Secretaria de Energia debera estar

enfocada a servir a los objetivos de la dependencia y a la Administracién Publica Federal,

Esta nueva proyeccién de! concepto institucional de la capacitacién, esta conformada por cuatro

premisas bdsicas:

= Que la Capacitacion sea considerada una estrategia para el logro de los objetivos y metas
institucionales.

= Que promueva una nueva cultura institucional basada en principios y valores que fomenten
la productividad y calidad en el trabajo, la educacion y la capacitacién como medio de
superacién personal y laboral, la honestidad como norma de conducta institucional.

= Que se oriente a fortalecer la productividad y calidad en el trabajo.

= Que se enfoque a mejorar el desempefio laboral

La Subdireccidn de Capacitacién hasta la fecha desempefia la planeacion, organizacion y
evaluacion del procesc de capacitacién en la Secretaria de Energia de acuerdo a lo establecido
en 1997,

1.2.2. OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE LA CAPACITACION

Qbjetivo General: Impulsar la productividad y calidad en el trabajo, mediante la formacién y el
desarrollo de los recursos humanos, es decir, & través de la profesionalizacion de sus
servidores publicos.

1.2.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

+ Fomar yfo actualizar cuadros directivos, técnicos, operativos y de apoyo, acordes a las
necesidades especificas y proyeccion de la institucion

+ Impulsar ta modemizacion administrativa

+ Fortalecer la gestion directiva, técnica y administrativa

+ Estimular el mejoramiento continuo de los sistemas y métodos de trabajo

+ Mejorar el clima labora! y la calidad de vida en el trabajo



+ Facilitar la adaptacion del desempefio laboral a los requerimientos impuestos por cambios
técnicos, estructurales y funcionates

+ Promover el intercambio de experiencias entre el personal, a fin de lograr una coordinacién
de esfuerzos encaminados hacia el logro de los objetivos y metas propuestos.

¢+ Motivar en forma permanente al personal, a fin de lograr su renovacién hacia el
mejoramiento continuo con criterios de calidad.

Para el logro de estos objetivos se plantearon las siguientes estrategias y acciones principales:
¥ Establecer un sistema de capacitacién institucional

+ PBasado en un sistema institucional de deteccién de necasidades de capacitacién, que
permita conocer con oportunidad y suficiencia las necesidades de formacion y actualizacidn
de personal de |a dependencia y promueva la participacién de todos los servidores publicos.

* Que se traduzca en una educacién continua, que pemita fortalecer el desempefic del
personal de una forma dinamica, adaptandolo a las necesidades institucionales,

« Que contample cursos de induccion a la energia; cursos de calidad que promuevan la
mejoria integral det servicio piblico; cursos de actuslizacién que desarrollen conocimientos,
habilidades y actitudes para {a mejora continua del desempefio laboral.

v Fortalecer ia funcién de capacitacién a nivel institucional

» Dotandola de los recursos humanos, materiales y financieros necesarios para su adecuado
funcionamiento.

v Fomentar et interés y la iniciativa del perscnal en el mejoramiento de su desempefio
laboral.

« Estableciendo un sistema de estimulos y reconocimientos a la capacitacion.

»= Vinculando ia evaluacién del desempeiio con la capacitacion

« Estableciendo programas de becas y cursos abiertos



v Incrementar la eficacia de la capacitacién y la productividad de los recursos
asignados

« Estableciendo normas técnicas y administrativas que aseguren la calidad y la eficiencia de
los procesos de capacitacion

« [dentificando altemativas tecnoldgicas de vanguardia que permitan mejorar Ia eficacia y
rentabifidad del aprendizaje;

+ Estableciendo un sistema de evaluacién de la capacitacidn

Con el fin de alcanzar las objetivos institucionales la capacitacién se encuentra dividida en:

a) Capacitacion Intema

La cual consiste en la imparticion de cursos en ¢l Centro de Capacitacion en Calidad (CECAL)
de la Secretaria de Energia. Dichos cursos se encuentran clasificados en tras vertientes:

VERTIENTES CURSOS QUE SE IMPARTEN

»  ADMINISTRACICN PUBLICA
v INGLES

CONOCIMIENTO * SECRETARIAL

= INDUCCION A LA ENERGIA
s COMPUTO

HABILIDADES = INTERNET

= CALIDAD EN EL SERVICIO
ACTITUDES *  DESARROLLO HUMANO

= ESTRES

B) Capacitacién Externa
La cual consiste en la localizacion de una institucion que imparta un tema especifico segun las
necasidades del solicitante, esta capacitacién puede ser dentro o fuera del pais.

MODALIDADES DIFERENTES TEMAS
DIPLOMADO DESARROLLO DE INVERSION
MAESTRIAS PCUITICA ENERGETICA
SEMINARICS ADMINISTRACION DE LA CAPACITACION
CONGRESOCS SEMINARIOS
CONFERENCIAS ECONCMIA POLITICA




1.3. EL CENTRO DE CAPACITACION EN CALIDAD. “ CECAL”

La Secretaria de Energia hasta principios de 1996 no poseia las instalaciones adecuadas para
la imparticidn de cursos de capacitacién. Si bien se tenia un inmueble attemo al edificio principal
de la Secretaria, este era utilizado en su mayoria para actividades sociales y culturales,

Cabe sefialar que al carecer de los espacios necesarios y adecuados se forma una bamera que
obstaculiza cualquier programa de capacitacién, ya que & no contar con eflos se requeriria
realizar una solicitud a las dependencias del sactor de instalaciones y estar a expensas de la
disponibilidad de uso de las mismas, en cuanto a horario, calendarizaci6n, etc. Con lo que no
se podia llevar una adecuada planeacion del programa de capacitacion, ya que en muchas
ocasicnes tener que trasladar al personal & lugares muy alejados de su centro de trabajo era
una labaor dificil.

Por estas razones y como se establece en el marco del Programa de Desamollo y
Reestructuracién del Sector Energia 1995- 2000, el impulso a fa productividad y a la calidad, fue
un objetivo estratégico para el mejoramiento de las condiciones de trabajo.

Por lo que la capacitacién entre otras actiones se convirtié en un elemento importante para la
Secretaria de Energia, ya que esta influiria directamente en &l mejoramienta del desempesito
laboral, logrande asi un incremsnto en {a productividad, la calidad, la rentabilidad y la
competitividad.

Todas las acciones de capacitacion que se realizan actuaimente a nivel institucional, tenen
como punto de partida y objetivo, apoyar ef cumplimiento del Programa de Desarrolio y
Reestructuracion del Sector de la Energia 1995-2000, y se inscriben en los objetivos v lineas de
accién del Programa de Modernizacién de la Administracion Pdblica 1995-2000.

Los objetivos de dichos programas son los siguientes:

1.3.1. PROGRAMA DE DESARROLLO Y REESTRUCTURACION DEL SECTOR ENERGETICO 1995 2000

Objetivo General: * Fortalecer al sector energético nacional, a fin de aumemar su aportaciéon a un
desarmollo econdmico y soclal vigoroso, sustentable y equitativo, garantizando la recloria del Estado en la
materia y, por esa via, contribuir a crear un México més prospere y mas soberano”

Para cumplir con este objetivo, el programa, plantea como Objetivo Especifico “Mejorar las
condiciones de trabajo en el sector, mediante el impulso a la productividad™

* programa de Desarolio y Reestructuracion de Sector Energética. Secretaria de Energla 1895-2000, México, D.F
1965,



1.3.2. PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA 1995-2000.

Obijetivos Generales:

» Transformar a la Administracion Publica Federal en una organizacion eficaz, eficiente y con
una arraigada cultura de servicio para coadyuvar a satisfacer cabalmente las legitimas
necesidades de la sociedad.

« Combatir la cormupcion y la impunidad a través de! impulso de acciones preventivas y de
promocion, sin menoscabo del ejercicio firme, agit y efectivo de acciones comectivas.

Subprograma: Dignificacion, profesionalizacién y ética del servidor publico.

Objetivo: impulsar una cultura de servicio que tenga como principio la superacion y el
reconocimiento del individuo, a partir de la cual el servidor pablico encuentre que su capacidad,
honestidad, dedicacion y eficiencia es la forma de ajcanzar su propia realizacién.*

Para el cumplimiento de este objetivo, se plantean las siguientes acciones fundamentales:

« Una mas rigurosa seleccion de personal con base en su capacidad.

» El fortalecimiento de la capacitacidn como una inversién prioritaria para el desarrollo de
aptitudes, habilidades y actitudes de todos los servidores publicos.

= El establecimiento de opciones para el desarrollo de una carrera en el ambito de la
administracion publica.

+ Calidad en el ambiente de trabajo y fortalecimiento de los valores éticos de! servicio pablico

» Elincentivo al desempefio honesto, eficiente y responsable. La seguridad de un retiro digno.

En Septiembre de 1997; conforme a los lineamientos de la Unidad de Desarrollo Administrativo
de la Secretaria de Contraloria y Desarrolio Administrative (SECODAM), se inauguro el Centro
de Capacitacién en Calidad (CECAL).

Las normas y principios para programar y llevar a cabo las acciones de capacitacién en el
CECAL son las siguientes:

* Programa de Modernizacidn de ta Administracion Piblica. 1995- 2000, Secretarla de Contraloria y Desamolic
Administrativo México, D.F 1995,
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A través de la planeacién de la capacitacion se cubrirén las necesidades de todo el personal
de la Secretaria.

Los eventos de capacitacién se llevaran a cabo de lunes a viemes, dentro del horario de
trabajo.

Una wez inscrite el participante, se confirmaré su asistencia previamente a la fecha
programada.

Los eventos, siempre se iniciardn con puntualidad, a la hora programada

En cada evento, siempre habré un salude inicial y bienvenida por parte de la Subdireccién
de Capacitacion,

Los cursos y/o talleres, se realizardn con una asistencia minima de 10 participantes y
méaxima de 25 personas.

Los criterios para la formacién de los grupos, se establecerdn a partir de los objetivos y
contenidos de los programas.

Cada participante contaré con el programa def curso y/o taller, material didactico de apoyo y
la papeleria que requiera para su adecuada participacién en los eventos de capacitacién, el
cual se entregard al inicio del curso,

Se llevara invariablemente controt de asistencia de cada evento,

Se otorgara constancia de participacion que incluya calificaciones obtenidas en ef Curso,
cuando sea el caso, y diploma sélo a los participantes que cubran el 100% de asistencia yla
calfficacién minima aprobatoria para cada programa. Esta entrega se efsctuard
personalmente a los participantes en la clausura del evento.

Se informara a los jefes inmediatos de los participantes yfo responsables de las dreas
correspondientes sobre los resultados de capacitacion obtenidos por los participantes.

En cada evento de capacitacién se aplicard por parte de la Subdireccién de Capacitacién el
instrumento de evaluacién del curso, y por parte del instructor o facilitador, las avaluaciones
de conocimientos, que se consideren pertinentes de acuerdo a los objetivos y estructura del
programa.,

1.3.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL CENTRO DE CAPACITACION

Et CECAL, alberga en sus instalgciones a la Direccién de Capacitacién y Servicios Sociales.
Esta direccién esta conformada por la Subdireccion de Capacitacion, la Subdireccion de
Fomento Cultural y Social, la Subdireccion de Servicios Educativos y la  Subdireccién de
Servicios Médicos.
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1.3.4. INFRAESTRUCTURA DEL CECAL

Se cuenta con siete aulas de capacitacién, un aula de capacitacion en cdmputo, sala de juntas,
dos salas de usos multiples, bibtioteca y auditorio.

E! servicio fundamental que proporcionara el Centro de Capacitacidn en Caiidad a iz
Secretaria de Energia, sera la formacion y el desamollo de sus recursos humanos.

Este centro estara dirigido a garantizar la eficacia y eficiencia de los procesos de capacitacion,
a travds de la optimizacién de los recursos y del proceso de operacién del mismo, desde un
punto de vista de calided, es decir, a travds de mecanismos queé conlleven a8 una mejora
continua.

E! CECAL debera orientarse en su conjunto a crear un ambiente propicio para el aprendizaje,
hasado en la confianza, ¢l respeto y en el bienestar de los participantes, buscando con ello que
el personal lo sienta como un espacio propio y adecuado para su formacion, a donde pueda
ecudir a obtener informacion, nuevos conocimientos, a intercambiar ideas y experfencias, a
desamollar su creatividad para mejorar su desemperio y los procesos de trabajo, asi como
identificar y crear formas para mejorar [a calidad de su trabajo y su calidad de vida.

Para poder lievar a cabo o antes mencionado se creo el Programa de Capacitacion en Calidad
1997,
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II. PROGRAMA DE CALIDAD EN EL SERVICIO 1997
2.1. ANTECEDENTES

La calidad es un sistema de organizacién de los procesos de trabajo el cual garantiza que las
actividades se lleven a cabo segun hayan sido planeadas desde el principio. La calidad es
también un sistema administrativo que esta orientado hacia !a satisfaccién de los requerimientos
del cliente en productos o servicios, es hacer bien las cosas a la primera,

Con la calidad se busca elevar de manera consistente e integral la calidad de los procesos, y
servicios rompiendo de raiz con las estructuras tradiclonales del trabajo las cuales se
encuentran enredadas en un esquema que no pemite el buen funcionamiento de los procesos
intemos de |a institucion, asi como tempoco su desarrollo y crecimiento hacia afuera ®

El sistema estd enfocade para infiuir en la esencia misma de la institucidén, va dirigido
directamente al corazon de la institucidn; la organizacién del trabajo. Bl éxito o fracaso de una
empresa depende fundamentalmente de {a forma en que esta organizado e! trabajo en su
estructura basica, entendiendo esto como |5 planificacion integral del proceso administrativo o
productivo, es decir que también se refiere a la red de relaciones intemas y extemas que se
generan dentro del proceso de trabajo.

El cambio es un concepto fundamental que se maneja en la implementacién de un proceso de
calidad, ya que el cambio es la base para iniciar con una nueva plansacién en {a produccion de
mercanclas o la prestacion de servicios, El cambio estd arientado a prevenir los errores y hacer
un hdbite de [a mejora constante con el propésito central de satisfacer las necesidadss y
expectativas del cliente.

La calidad del servicio es ofra parte fundamental del proceso de calidad, y el cliente espera
obtenaria al comprar el producto o servicio basico.

2.1.1. HISTORIA DE LA CALIDAD

Diferenciar los enfoques de calidad que se han planteado a través del tiempo, facilita la
comprensién de los requisitos que actualmente se deben cumplir, el desarollo del concepto de

% Belcher,Jhon G. Productividad Total. Ediciones Granica. 1987,
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calidad tiene una larga historia la cual se remonta hacia fines del siglo pasado, sin embargo es
en el presente siglo en el que alcanza los niveles que lo caracterizan como un sisterna completo

de planificacién y desarrollo empresarial.

Entre los cientificos mas destacados por la importancia de sus propuestas estan: Eduard
Deming, Kaoru Ishikawa, Joshep M. Jurdn y Philiph Crosby.

En la revolucidn industrial 1929, se buscaba evitar que los productos defectuosos llegaran al
consumidor, se detectaban y separaban, es decir |a calidad se inspeccionaba.

De 1930 a 1949 se busca uniformar el producto final, identificando las causas de los defectos y
controlarlos, es decir la calidad se controla.

De 1950 a 1979 se busca satisfacer los requerimientos del cliente para asegurar la calidad en
todas las areas que intervienen en el proceso productivo, es decir la calidad se disefia.

De 1980 a la fecha {a calidad busca que la empresa se mantenga competitiva realizando
acciones de mejora orientadas al logro de los objetivos estratégicos como la planeacion, ta
ejacucién, la evaluacion y ajuste de la estrategia de mejora, es decir |a calidad se administra.

Como se cbserva el concepto de calidad ha evolucionado, los cambios han generado una serie
de acciones a favor del desarrolio y satisfaccion, no sélo del cliente sino de las personas que en
conjunto participan en la satisfaccién de necesidades de otras personas.

CONCEPTOS ELEMENTALES DE CALIDAD
Prevencion Se basa en el principio de orientar con firmeza el esfuerzo hacia la
prevencioén y abandonar la costumbre de corregir, evitando asi el
error.
Planeacion Es definir las actividades a realizar para lograr un objetivo,
anticipandose, a los obstaculos que se pudieran presentar en el
camino.
Medicion E£s asignar una unidad de medida a los resultados obtenidos, para
que con ellos se puedan tomar decisiones importantes, dar
seguimiento a metas y objetivos, prevenir fallas en el servicio yfo
produccién y mantener y mejorar la calidad.
Mejora Continua Se refiere a la necesidad de adaptar los productos y servicios que
ofrecemos de acuerdo al momento en el que vive ia empresa o
institucion.
Enfogue del Se basa en la teoria de los sistemas, la cual ensefia a analizar las
Proceso Sistémico |{cosas de manera global, y desde cualquier angulo y punto de vista
de la situacién; entender los fenémenos y tomar decisiones
acertadas que nos lleven a nuestras metas y objetivos.




Importancia del Un equipo es un grupo de alto nivel de organizacion, que logra los
Trabajo en Equipo | objetivos que se propone; su importancia radica en el hecho de que
se pueden aprovechar las experiencias y conocimientos de varias
personas, enfocadas a un mismo objetivo y obtener resultados mas
enriguecedores y confiables.

2.1.2. IMPORTANCIA EN LA ACTUALIDAD

Las instituciones publicas se encuentran inmersas en un medic ambiente donde interactian
constantemente una serie de factores que inciden en su comportamiento; en la ultima década
de este milenio se han presentado importantes cambios de ordan econdmico, politico,
tecnolbgico y social de profundas ¢onsecuencias que han influido en el comportamiente de la
Administracion Pdblica de los Gobiemos, obligndolos a replantear sus estructuras y
estrategias.®

Entre los cambios més notables tenemos:

1.La globaiizacién, que conileva la redefinicidn de los &mbitos econdmicos entre las naciones,
creando amplias zonas geo econdmicas, bajo esquemas de integracién o asociacion comercial
y tecnologia, por ejemplo: el Mercosur, el Tratado de Libre Comercio, la Unién Europea y la
Cuenca del Pacifico, lo que ha traido come consecusncia:

+ La apertura de las sociedades nacionales al comercio intemacional.

+ La globalizacidn de las actividades econémicas que ha transformado
la relacion cliente - proveedor a nivel mundial.

¢ las alianzas estratégicas de las grandes corporaciones
nortleamericanas, japonesa y europeas.

1. El acelerado crecimiento tecnolégico, principaimente en las remas de las
telecomunicaciones e informatica y el surgimiento de nuevas tecnologias en los campos de
la biotecnologia, microelectrénica y robética.

2. Disponibilidad de grandes volimenes de informacion de manera inmediata a través de una
gran variedad de medios informativos que permiten a la sociedad mantenerse bien
informada.

3. Ewolucitn de un mercado de vendedores a un mercado de compradores, en donde éstos
exigen cada dia el cumplimiento de estandares de calidad en bienes y servicios.

4. El pluralismo del poder econdmico y politico.

® Unidad de Desarrolio Administrativo. Programa de Modemizaci6n de la Administracién Publica,
Estrategias para un goblemo competitivo. Abril 1997.



5. El desplazamiento de la manufactura por la industria de serviclos.

8. La modemizacién de la administracién publica por gobiemos de diversos palses miembros
de fa Organizacién para la Cooperacion del Desarrolio Econdmico, orientado a lograr una
verdadera reforma del aparato publico, enfocando sus accionas a mejorar la calidad de sus
servicios en base a los requerimientos de los cdlientes, introduciendo conceptos de
rentabilidad social en sus programas y promaviendo la transparencia de la gestion plblica.

Estos cambios, dentro del contexto mundial, aunados a la evolucién propia de nuestro pals, nos

han conducido a acelerar el proceso de modemizacion en todas sus estructuras para poder

enfrentar con éxito esta nueva realidad.

Entre los cambios intemos destacan:

L.a apertura comaercial.

La privatizaciénh de las empresas publicas.

Competencia politica plural y transparentse.

La firma del tratado de Libre Comercio con Canadd y Estados Unidos en 1991.

La incursién de México a la Organizacién de Paises Desarrollados (OCDE) en 1894,
Cracimiento demogréfico acelerado en los Gltimos 20 afios.

@ ;moh W N

Estos y otros cambios, han provocado la deamanda de mas y mejores servicios poblicos asi
como también la renovacién de nuestras institucionas piblicas en cualquiera de sus niveles;
federal, estatal o municipal.

La modemizacidn de nuestra administracion pablica debe orientarse a sus estructuras
organizacionales - que sean mas agiles y flexibles -, a su administraciin - de mejor calidad y
mas eficientas- y a desarrcllar en sus servidores publicos una nueva actitud de servicio y
transparencia,

E! objetivo fundamental de toda organizacién es en la actualidad et cumpfic con su misién y sus
metas, crecsr y dasamollarse, lograr la optimizacion de recursos, asi como el desarrolio de su
personal. De esta manera tendra las condiciones que se requieren para acceder a ese nival de
calidad que se nacesita.

El sistema de Calidad esta orientado hacia [a elevacion de los niveles de la calidad al interior de
las empresas o instituciones. Su funcion consiste en detectar las fallas esenciales de la
organizacidn, y con base en ese conocimiento, implementar un programa integral para
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desarrollar el potencial de la alta direccidn y det personal en el objetivo comin de alcanzar

superacion.
2.1.3.PLANTEAMIENTO GENERAL

En el contexto del Programa de Modemizacién de la Administracién Publica 1995-2000
(PROMAP), la Secretaria de Energia establecié como uno de sus objetivos de capacitacion,
impulsar una cultura scbre ia calidad y e! mejoramiento continuo de las actividades en todos los
niveles de la dependencia.

Por ofra parte, la Secretaria de Contraleria y Desarroile Administrativo, por conducto de ia
Unidad de desarrollo Administrativo, envié a esta Secretaria, la propuesta de! Programa de
Capacitacion en Desarrolio Administrativo en la Administracion Publica Federal, conforme a los
objetivos y estrategias del PROMAP, en lo que establece la necesidad de que esta
dependencia impulse cursos - talleres sobre temas de calidad, estableciendo como minimo, la
dedicacién de 40 horas capacitacién al afioc por empleado, exclusivamente en materia de
calidad.

En este contexto, se planteo la necesidad de atender con prioridad la capacitacion del personal
operativo, para lo cual se requirid el disefio e imparticion de un programa especifico que
contemplara béasicamente los siguisntes tres temas, considerados en la dependencia como
prioritarios para el inicio de la capacitacién en calidad.

a) Sensibilizacién al cambio
b} Trabajo en equipo
¢) Calidad en la prestacion de los servicios tanto a usuarios internos como extemos.

2.1.4, OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CALIDAD

Los objetivos principales del programa de calidad fueron los siguientes:

® Conformar una plataforma de trabajo a nivel operativo, consistente y altamente profesional
que permita impulsar la modemizacién administrativa y el desarrollo de la Secretaria de
Eneargia.

¢ Contribuir a elevar el nivel de productividad y calidad en el trabajo, del personal y de las
unidades administrativas.

& Mejorar el desempefio personal y crganizacional.

@ Cumpiir con estdndares de calidad en el desarrolio del trabajo y en la prestacion de
s@nvicios a usuarios intemos y extemos.
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® Participar en la modemizacion de la Administracién Piblica Federal atendiendo a los
lineamientos de! PROMAP

2.1.5, ESTRUCTURA Y CONTENIDO DEL PROGRAMA

Médulo I. Sensibilizacién al Cambio
& Introduccién at PROMAP
+ Definiciones basicas
¢ Relacién de los esquemas con el ambiente

Concepto de atribucién

*»

L

Diferentes tipos de roles
+ Altemativas de solucién

+ Motivacion al logro

Médulo It Integracién de Equipos de Trabajo
¢+ ;Qué son los grupos?
+ Tipos de grupos
+ 2Qué es el liderazgo?
+ Teoria situacional del liderazgo
+ Caracteristicas de los grupos
+ Equipos de trabajo
+ Hemramientas de calidad

Médulo IH. Calidad en el Servicio
+ ¢Qué es un servicio?
+ Tipos de servicio
+ El prestador de servicio
+ Cliente
+ Tipos de clientes

+ (alidad y servicio
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22 Esquema del Sistema integral de Capacitacion

Secretaria de Hacienda y Crédito

Secretaria de Confraloria y Desarrolio

Deateccion de Necesidades

Acciones de capacitacion

v

Evaluacién del iImpacto

Puablico Administrativo
NORMATIVIDAD
r y
Lineamientcs Generales para la Programa de Modemizacin de la Administracion
Capacitacion en e! Sector Piblico Pdblica
4 A
Secretaria de Energia
CAPACITACION
» Sistema {ntegral de Capacitacién "
Coordinacién Asesoria | o Seguimiento
F 3
) ENTIDADES ‘ ,
PROGRAMAS DE CAPACITAGION




El esquema bajo el cual se realiza este programa integral de capacitacion, permite cumpiir con
la nomatividad de las dependencias Globalizadoras del Gobiemo Federal, Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, a través de los Lineamientos para la Capacitacién en el Sector
Publico asi como los de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, dando
cumplimiento al Programa de Modemizacidén de la Administracion Pablica Federal,

El Programa de Capacitacion integral de la Secretaria de Energia, promueve la vocacién de
servicio y e} fortalecimiento de los valores éticos, estimula la superacion personal, la calidad en
el entomo de trabajo, e desempefio eficiente, honesto y responsable con el fin de trabajar con
efectividad para la ciudadania.

Con este marco de referencia se ha logrado extender los efectos benéficos transmitiendo las
experiencias exitosas ante las entidades coordinadas, a las que se les asesora y da
seguimiento en la materia, desde la deteccidn de necesidades, las acciones de capacitacién y
la evaluacion del impacto de la capaciiacion en el trabajo.

2.2.1. Marco JuriDico

Constitucidn Polftica de los Estados Unidos Mexicanos

Se encuentra en el Titulo sexto "Del Trabajo y de la Previsién Social” del articulo 123 se puede
destacar lo siguiente:

* Las empresas, cualguiera que sea su actividad, estardn obligadas a proporcionar a sus
trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el trabajo. (Apartado "A" Fracc. XIH)

* La designacién del personal se hard mediante sistemas que pemmitan apreciar los
conocimientos y aptitudes de los aspirantes. El estado organizard escuelas de administracion
pibtica.(Apartado "B" Frace. Vil)

Loy Federal del Trabajo

En diversos Tituios, Articulos y Fracciones; destacando:

En e! Titulo Segundo "Relacicnes Individuales de Trabajo”, Capitulo | Disposiciones Generales,
Articulo 25:

El escrito en que consten las condiciones de trabajo debera contener;

I. Nombre, nacionalidad
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VIt La indicacién de que el trabajador serd capacitado o adiestrade en los términos de los
planes y programas establecidos o que se establezcan en la empresa.

En el Titulo Cuarto “Derechos y QObligaciones de los Patrones”, Capitulo I, Obligaciones de los
Patrones, Articulo 132:

* Colaborar con ias Autoridades del trabajo y de Educacion, de conformidad con las leyes y
reglamentos, a fin de lograr la alfabetizacion de los trabajadores (Fracc. Xl
* Proporcionar  capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores... (Frace. XV)

También en el Titulo Cuarto, Capitulo Il "Obtigaciones de jos Trabajadores™ en el Articulo 134,
en la Fracc. |X, se establece la obligacién de los trabajadores de integrar los organismos que
establece la Ley. (léase Comisiones Mixtas)Capitulo 111 Bis "De la Capacitacién y
Adiestramiento de los Trabajadores”

Articulo 1 53-A. Todo Trabajador tiene el derecho a que su patrdn le proporcione capacitacion
o adiestramiento en su trabajo, que le permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme
a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por e patrén y el sindicato o sus
trabajadores y aprobados por, la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Articulo 1 53-B. Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo anterior les
corresponde, los patrones podrén convenir con los trabajadores en que la capacitacién o
adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por
conducto de personal propio, instructores especialmente contratados, instituciones, escuelas u
organismos especializados, o bien mediante adhesién a los sistemas generales que se
establezcan y que se registren en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Articulo 153-C las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacién o adiestramiento,
asi como el personal docente, deberan estar auterizadas y registradas por la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social.

Articulo 1 53-D Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento de los trabajadores,
podran formularse respecto a cada establecimiento, una empresa, varias de ellas o respecto a
una rama industrial o actividad determinada.

Articulo 153-F. La capacitacién y el adiestramiento deberan tener por objeto:



l. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habitidades del trabajador en su actividad; asi
como proporcionaries informacién sobre la aplicacion de nueva tecnologia en ellg;

It. Prevenir riesgos de trabajo;

lil. Incrementar la productividad; y

iV. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

Articulo 1 53-H Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o adiestramiento estan
obligados a:

I. Asistir purntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que formen parte
del proceso de capacitacién y adiestramiento;

H. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacién o adiestramiento, y
cumplir con los programas respectivos; y

Itl. Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitudes que sean
requeridos.

Articule 1 £3-1 En cada empresa se constituirdan Comisiones Mixtas de Capacitacion y
Adiestramiento, integradas por igual numero de representantes de los trabajadores y dal patron,
tas cuales vigilaran la instrumentacion y operacién del sistemna y de los procedimiantos que se
implanten para mejorar |a capacitacién y el adiestramiento de los trabajadores, y sugerirdn las
medidas tendientes a perfeccionarios; todo esto conforme a las necesidades de los
trabajadores y de las empresas.

Articulo 1 53-J Las autoridades laborates cuidarén que las Comisicnes Mixtas de Capacitacién y
Adiestramiento se integren y funcionen oportuna y normalmente, vigilando el cumplimiento de la
obligacion patronal de capacitar y adiestrar a los trabajadores.

Articulo 1 53-Q Los planes y programas, deberan cumplir los siguientes requisitos:

|. Referirsa a periodos no mayores de cuatro afios;

ll. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa;

Il Precisar las etapas durante las cuales se impartird la capacitacidn y el adiestramiento al
total de los trabajadores de la empresa;

V. Seilalar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecera el orden en que
serdn capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria;



2.2.2. PROCESO DE CAPACITACION
1.- DET] D, CITACION

La Deteccién de Necesidades de Capacitacion es un procedimiento que parte de! andlisis de los
insumos con que cuenta la empresa y en particular de las caracteristicas de los recursos
humanos, para conocer con mayor exactitud las deficiencias del perscnal en cuanto al
desempario de las tareas caracteristicas de sus puestos de trabajo.

Este conduce a establecer en que se quiere capacitar para desempefar comectaments un
puesta de trabajo, quienes de {os trabajadores que desempefian un mismo puesto requieren
que; en que cantidad y con qué nivel de profundidad se requiere et aprendizaje, y cuando y con
qué prioridad se necasita.

FASES DEL PROCESO DE CAPACITACION

=

1.- DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Il

2.- DISENO DE PROGRAMAS j
3.- OPERACION DE LLOS PROGRAMAS DE CAPACITACION j

JL

4.- EVALUACION DE ACTITUDES, HABILIDADES
Y CONOCIMIENTOS

2. DISERO DE PROGRAMAS

Para el disefio de los programas y cursos de capacitacidén esta considerada ia necesidad de
que asta parte del proceso se lleve intemamente en la dependencia, con objeto de garantizar su
congruencia con los resultados de la deteccién de necesidades.
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Para ello, se estd considerando la evaluacidn del impacto de {a capacitacién, deteccién de
necesidades interma y externa, la calidad de los programas y cursos; que cumplan con
requisitos técnicos indispensatles como son los siguientes:

+ Determinacién de objetivos generales y particulares.

 Elaboracién de plan de eleccion con informacién detallada de contenidos, tiempos, materiales
¥y recursos didacticos, actividades de ensefianza y aprendizaje.

# Disefio ylo seleccion de actividades y recursos didécticos que promuevan el conocimiento,
las habilidades y actitudes, con un enfoque educativo participativo y que promueva el trabajo en
aquipo.

La Elaboracién de Planes y Programas de Capacitacién da significado y contenida al plan y
parte de los objetivos estabiecidos a través de la informacién detectada en la DNC. Las
necasidades asi detectadas orientan hacia los contenidos o ternas en que se va a capacitar,
éstos se ordenan y se traducen a cursos.

Los programas son conjunfos de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de
trabajo, etapas a seguir y elementos necesarios para Hevar a cabo un cursc de accién
determinado.’

La elaboracién de programas de capacitacion implica la integracién de los objetivos
previamente diseftados, el ordenamiento de contenidos en unidades tematicas, la seleccion y el
disefio de los medios adecuados para fa conduccién y evaluacion del proceso.

3. QPERACION DE 1 0S PROGRAMAS DE CAPACITACION.

Para la operacién de los programas de capacitacion se tiene previsto la contratacién de
empresas prestadoras de servicios de capacitacion, sean personas fisicas o morales, de alto
nivel de especializacion y con acreditacién amplia de su experiencia y profesionalismo.

Toda contratacién se hara con base al presupuesto asignado, conforme a licitaciones publicas
fundamentadas en las normas de adquisiciones y obra publica correspondiente, misma que
apoyaran el aseguramiento, la transparencia y la calidad de los servicios contratados.

" Roberto Pinto Viliatoro. Proceso de Capacitacion, 2* edicidn Edit. Diana pag.49



Antes de citar a la Licitacién Publica se realiza una Ficha Técnica del curso que se desea
impartic con la finalidad de establecer los objetivos y contenidos que servildn como guias para
las empresas participantes.

A continuacién se presentan brevemente el procedimiento para Licitacion Pudblica como se
menciona en el Capitulo Segundo, Articulo 28, Fraccién |, de la Ley de Adquisiciones,
Airendamientos y Servicios del Sector Publico.

1. ASPECTOS LEGALES

Los licitantes deberdn tener capacidad legal, administrativa, técnica y financiera, asi como el
objeto social especifico con relacién al tipo de bienes y/o servicios a que se refiere esta
licitacién. Para acreditar fo anterior los licitantes deberan presentar dentro del sobre de
propuesta técnica el documento N° 1, el cual deberan requisitar lo siguiente:

A') Nombre dei representante legal de la empresa

B ) Nombre de Ia persona Moral o Fisica

C) Registro Federal de Contribuyentes

D) Domicilio, catle, niimero colonia, delegacion o municipio, cédigo postal y  entidad federativa

E) Teléfono y Fax.

F) N° de la escritura constitutiva y fecha, nombre, nimero y lugar del Notario Publico ante el
cual se dio fe de la misma.

G) Relacion de accionistas, descripcidn del objeto social y reformas al acta constitutiva.

H) Nombre del apoderado o representante, datos del documento mediante el cual acredita su
personalidad y facultades, detallando la escritura plblica, fecha. Nombre y lugar del notario
publico ente el cual se otorgd.

1} Lugar, fecha y firma del representante o apoderado.

2.INFORMACION TECNICA

Los licitantes deberdan presentar su oferta técnica, la cual consiste en una descripcion detallada
del curso, con los materiales correspondientes, sin incluir costos, precios o porcentajes de los
bienes y/o servicios.
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J.INFORMACKON ECONOMICA

Los licitantes deberan presentar su propuesta econdmica, la cual incluira los precios estos se
sefialaran en forma unitara y fotal, desglosando los descuentos que la empresa esté en
posibitidades de otorgar a la secretaria mas el LV.A,

4. ELABORACION Y PRESENTACION DE OFERTAS

Esta licitacion se lteva a cabo en dos etapas: Técnica y econdmica, con apego al articulo 45 de
la Ley de Adquisiciones y Obras Publicas. La entrega de proposicionas se hace por ascrito
mediante dos sobres cerrados en forma inviolable, conteniendo por separado ia propuestia
Técnica y la propuesta Econdmica, incluyendo en esta Ultima la garantia del sostenimiento da la
oferta.

Estas ofartas se presentan con fecha y fimadas por el representante legal de la empresa. Una
vez iniciado al acto de presentacién no se permite:

» Modificar el contenido de las bases
» Anexar o sustifuir documentacion
» Podra estar presente sélo un representante de cada empresa

DESCALIFICACION DE LOS LICITANTES

Los licitantes pueden ser dascalificados si llegaran a incurrir en el incumplimiento tota! ¢ parcial
de los requisitos de las bases; si se comprueba que tiene acuerde con otros proveedores para
elevar los precios; si per alguna razén pretenden alterar el orden y procedimiento establecido
para dicho acto.

EVALUACGION Y ADJUDICACION DE LAS PROPUESTAS

Los criterios que se aplican para evaluar y adjudicar las ofertas son: que los licitantes cumptlan
con la capacidad Legal, Técnica, Financiera y Administrativa. La evatuacion de las ofertas se
hace comparando entre si, el aspecto técnico, el precio, el tiempo y forma de prestar el servicio;
y las condiciones de pago.

SUSPENSION TEMPORAL DE LICITACION
Se podré suspender temporalments la licitacion, cuando se presuma la existencia de alguna
regularidad.
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DECLARAR DESIERTA LA LICITACION

Se declara desierta la licitacién cuando ningun proveedor adquiera las bases, cuando ningln
proveedor presente sus propuestas econdmicas, cuando ninguna de las ofertas presentadas
cumpla con los requisitos establecidos o su precios no fueran acaptables,

RESCISION OE CONTRATO

La Secretaria realiza rescisién de contrato cuando haya transcurido ef piazo establecido para la
entrega del servicio.

INCONFORMIDADES

Los interesados podran inconformarse en los términos del ariculo 95 de la Ley de
adquisiciones y cbras publicas.

Antes de presentar el fallo de la licitacidn publica se procede a revisar la informacion técnica de
cada una de las propuestas, para verificar el cumplimiento adecuado de cada uno de los
requisitos expuestos en ias bases de la licitacion.

Dicha revisién es realizada detalladamente por la Subdireccién de Capacitacién con el fin de
conocer los contenidos metodoldgicos propuestos por las instituciones © empresas
participantes, asi como también conocer los materiales didacticos que se utilizaran en dicho
curso, esto es con el fin de seleccionar la oferta mas adecuada & las necesidades de
capacitacién de la Secretaria de Energia. Esta elapa es probablemente la mas sencilla de
realizar pera podria ser la mas costosa si no se elige la oferta adecuada.

Las ofertas técnicas fueron minuciosamente analizadas, buscando elegir & la empresa que
cumpliera con todos los requisitos solicitados en las bases, Este proceso se llevd a cabo en
coordinacion con la Direccién de Capacitacidén y Servicios Sociales.



DESARROLLO DEL CURSO

En el mes de Septiembre de 1997, se lanzd la convocatoria para participar en la Licitacion
Publica para el servicio de capacitacion en el Programa de Calidad en el Servicio, a la cual
asistieron tres empresas: Excelencia y Desarrollo, S.A de C.V,; Asescria y Administracion
Aplicada, S.A de CV.; y Estrategia y Técnica Empresarial, S.A de CV.

Al concluir la revision de las ofertas técnicas se Hegé a la conclusién que la Unica empresa que
cumplia con la totalidad de los requisitos fue excelencia y Desarrolto, S.A de C.V., a la cual se le
adjudicé con fecha 26 de septismbre el contrato No. SE-S-45/97 correspondiente a 540 horas
de capacitacidn a un costo totat neto de $162,000.00 mas IVA.

Se acordd en el drea de Capacitacion, la secuencia definitiva de los cursos para los operativos:
asi como las fechas, horarios y lugar de imparticién de los mismos.

Se llegd a la conclusién de conformar el curso en tres modulos y con una duracién total de 45
horas. El mddulo |, estuvo compuesto por un curso de Sensibilizacién at Cambio, con duracién
de 15 horas, el médulo |l, consistid en el curso de Integracion de Equipos de Trabajo, con una
duracidn de 15 horas y el mddulo Ili, en el curso Calidad en el Servicio, con una duracién de 15
horas.

Con base a un andlisis de cardcter pedagégico y de logistica sobre el desarrollo de los CUrsos,
se asumio la necesidad de otorgar descansos entre la conclusién de médulo, y médulo a fin da
proporcionar un periodo de asimilacion de conocimientos por parte de los participantes.

El curso fue dividido en tres fasas A, B, C, impartidas en dos horarios: Matutino 12:00 a 15:00 y
Vespertino de 16:00 a 19:00 horas.

La fase A, inicio con 15 grupos (3 matutinos y 2 vespertinos), y 1a asistencia de 41 participantes,
La fase B, inicio con 3 grupos (2 matutinos y 1 vespertino) y la asistencia de 29 participantes, La
fase C inicio con 2 grupes (1 matutino y 1 vespertino), la asistencia de 25 participantes.

FASE A

=)L MODULO: ~  FECHADEINICIO FECHA DE TERMINO -
| SENSIBILIZACION AL
CAMBIO 13 da octubre 1997 17 de octubre de 1997
I.INTEGRACION DE
EQUIPOS DE TRABAJO 3 de noviembre 1997 7 de noviembra 1997
1. CALIDAD EN EL
SERVICIO 1 de diciembre 1997 5 de diciembre 1897




FASEB

.MODULO

FECHA DE INICIC

FECHA DE TERMINO

| SENSIBILIZACION AL
CAMBIO

20 de octubre 1997

24 de octubre de 1997

HINTEGRACION DE
EQUIPOS DE TRABAJO

10 de noviembre 1997

14 de noviembre 1997

(Il. CALIDAD EN EL
SERVICIO

8 de diciembre 1997

12 de diciembre 1997

FASEC

En el proceso de capacitacion en la Secretaria de Energia se realizan los siguientes niveles de

1.MODULO

FECHA DE INICIO

FECHA DE TERMINO

| SENSIBILIZACION AL
CAMBIO

27 de octubre 1997

31 de octubre de 1987

{LINTEGRACION DE

EQUIPQS DE TRABAJO 24 de noviembre 1957 28 de noviembre 1997
1. CALIDAD EN EL
SERVICIO 9 de febrero 1998 13 de febreroc 1998

evaluacién en cada uno de los cursos:

Nive! 1. Reaccién
Nivel 2. Aprendizaje
Nivel 3. Impacto

Reaccién

La evaluacién en este nivel mide la percepcién de los participantes sobre el programa de

capacitacion.

Esta evaluacién se realiza mediante cuestionarios de satisfaccion los cuales incluyen la

siguiente informacién:

Y ¥ ¥V ¥V V¥V V¥

Necesidad real de las acciones formativas.

Grado de cumplimiento de los objetivos propuestos.

Horas lectivas

Estructura de cursos (matenas, duracién, contenidos, etc.)

Profesorado (preparacion pedagégica y técnica, metodologia utilizada, etc.)

Calidad de los recursos docentes (documentacién, ayudas didécticas, ete)




» Material Didactico
¥» Instalaciones

En las instrumento se utilizan itemes de opcidn muiltiple y verdadero ~ falso.

El objeto de esta evaluacion es también evaluar la tarea del instructor, los objetivos propuastos,
las aclividades realizadas, los recursos utilizados, las técnicas de evaluacion, la forma de
estructurar los contenidos. Es decir que se evalia la accidn del instructor, no sdlo al juzgar el
planteamiento del curso, sino también al apreciar el valor de las actividades realizadas por los
participantes.®

Aprendizaje

Esta evaluacidn consiste en medir los conocimientos, habilidades y/o actitudes antes y después
de la capacitacion. La diferencia indica el aprendizaje que ha tenido lugar. Esta evaluacion
puede hacerse con un examen parcial (pre-test) y un examen final (post-test) que puede ser
igual al anterior.Los instrumentos se elaboran de acuerdo a los contenidos de cada curso.

£n él termino de cada mddulo se aplico esta evaluacion la cual tuvo como propésito asignar una
calfficacién. En este caso se desea estimar, en téminos generales, e grado en que los
resultados se alcanzaron durante todo el desarrollo del curso, expreséndose dicha estimacion
mediante una calificacion. °

Aprendizaje

Esta evaluacidn consiste en medir los conocimientos, habilidades y/o actitudes antes y después
de la capacitacién. La diferencia indica el aprendizaje que ha tenido lugar.

Esta evaluacion puede hacerse con un examen parcial (pre-test) y un examen final {post-test)
que puede ser igual al anterior.

Los instrumentos se elaboran de acuerdo a los contenidos de cada curso.

4. EVALUACION IMPACTO

En esta etapa se integran dos niveles de evaluacién correspondientes a la conducta y a los
resultados. Para esta evaluacion se debe dejar transcumir cierto tiempo para qua esta
transferencia se realice.

* Avolio de Cols, Susana. Evaluacién det Proceso de ensefianza — aprendizaje.
® Kirkpatrick, Donald L.. Evaluacién de Acciones Formativas.
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En el nival de conducta, se mide el grado en que ha ocurrido un ¢cambio como consecuencia de
haber asistido el participante a fa capacitacion, con el fin de saber si los conocimientos,
habilidades y/o actitudes aprendidas en la capacitacién son transferidas al puesto de trabajo.

En el nivel de resultados, se evalia los resultados finales que se obtienen como consecuencia
de la asistencia de los participantes a un curso de formacidn. Los resultados finales pueden
consistir en: mejora de la calidad, reduccién en el tiempo de entrega de productos y reduccién
en ol desperdicio de materiaias.
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IlI. SISTEMA DE EVALUACION PARA MEDIR EL IMPACTO DEL PROGRAMA DE CALIDAD 1997

Se liama Sistema Integral de Evaluacidn del Impacto de la Capacitacién por las siguientes

caracteristicas:

¢+ Es un sistema, por que es un conjunto de métodos, procedimientos y operaciones
debidamente relacionados entre si para reafizar una funcion.

+ Es de evaluacion, por que consta de instrumentos de medicién los cuales proporcionan
puntajes y otros indices que pueden ser manipulados matematica y estadisticamente, lo qus
hace posible manejar masas de datos y permite comparar resultados y establacer normas.
Dichos instrumentos midan Ja efectividad de aplicacién de los cursos de capacitacién sobre
las actividades laborales. *°

El objetivo principal de realizar la evaluacién del Impacto de la Capacitacion es que parmite
conocer |a medida en que se alcanzaron los objetivos propuestos al inicio de cada curso; saber
cual fus el tipo de impacto det rendimients en el trabajo y cuat es la visién que adquirieron los
participantes acerca de los beneficios en su entomo laboral con los nuevos conocimientos.

La evaluacién de ia capacitacion, es el proceso que sirve para obiener informacion util, para
retroafimentar al sistema de capacitacién y normar ta toma de decisiones, con el propésito de
mejorarlo y de validar técnica y profesionalments el entrenamiento en funcién de sus
resultados.

La evaluacion debe ser ubicada como la fase del proceso administrativo de ia capacitacién que
compara la planeacién con los resultados obtenidos, con la finalidad de medir la eficacia y la
eficiencia del sistema, e identificar las causas que pueden afectar su comecto desarrollo.

La evaluacién del impacto consiste en comparar cualitativamente los objetivos propuestos con
los resultados obtenidos, y cualitativamente las metas preestatlecidas en dichos objetivos con
su grado de cumplimiento.

La medicién del impacto tiene como consecuencia un fuerte respaldo de informacion para la
toma de decisiones en proyectos futuros, ya que por medio de esta se detecta de manera mas
minuciosa que necesidades quedaron sin cubrir después da los cursos.

' Avolio de Cols, Susana. Evaluacién det Proceso de ensefianza ~ aprendizaje.
" Materiales de apoyo a la Evaluacion Educativa. CIEES. No.5 Noviembre 1992



La informacién arrojada por los instrumentos de medicidn permite saber mediante el analisis e
interpretacion de los resultados, cuales fueron los aprendizajes adquiridos, los avances
logrados por los participantes, tanto personal como profesionalmente y detectar otras
necesidades de tecnologia, metodologia, conocimientos de los participantes. De esta forma se
conoce el desempefio laboral, después de poner en practica los conocimientos adquiridos en
dicho curso y saber si estos conocimientos fe han permitido simplificar la fuerza en el trabajo.

Los resultados del impacto permiten identificar si el instrumento aplicade cubre las expectativas
© bien podria indicar el mejoramiento de este llegando a puntos més especificos sobre el tema.
El mejoramiento en el desarrollo de los conocimientos y habilidades del servidor plblico permite
mantener un orden dentro de la organizacién y de esta forma lograr una actualizacién de
vanguardia.

Al realizar la medicion del impacto se cierra el ciclo de la capacitacion y permite determinar él
aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y econdmicos, asi mismo definir o
redefinir, estrategias de futuros proyectos de capacitacion dirigidos con un enfoque directo
hacia cubrir las expectativas que el afio dos mil nos exige.

A continuacién se presentan los antecedentes que dieron origen al proyecto

31.  ANTECEDENTES

» Con el fin de conocer la efectividad de la capacitacién en calidad sobre las actividades
laborales, |a Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, a través de la Unidad de
Desarrollo Administrativo, solicité a 1a Direccion General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Energia desarrollar una metodologia para evaluar el impacto de la
capacitacion, el cual fue desarrollado por la Subdireccién de Capacitacion de dicha
dependencia.

» Con el fin de justificar el presupuesto ejercido en lo comrespondiente a Capacitacion, la
Secrelaria de Hacienda y Crédito Pdblico a través de la Contaduria Mayor de Hacienda
solicitd a la Direccion General de Programacién y Presupuesto de la Secretaria de Energia
proporcionar un informe de los beneficios obtenidos con la capacitacion de 1997.



> Bajo el marco que establece el Programa de Modemizacion de la Administracion Piblica
1995-2000 (PROMAP), la Secretaria de Energia desarrolld el PROGRAMA DE CAPACITACION
EN CALIDAD 1997, con el propdsito de conocer los alcances obtenidos por el personal
operativo y administrativo de la Secretaria mediante dicho entrenamiento, la Direccién de
Capacitacion, realizd una investigacion {a cual permitié determinar la efectividad del

programa realizado.

3.2. METODO

La evaluacion del Impacto se realizo con las siguientes caracteristicas: analitica por que
desintegra él todo en sus partes, para conocerlo y apreciario mejor, sistematica por que
obedece a un procedimiento estructurado racionalmente; uniforme per que su aplicacion es
igual en todos los cursos y participativa por que los resultados son apreciados, medidos y

reportados por los responsables de Ia capacitacion.

Con Ia evaluacién del impacto se pretende alcanzar dos niveles, uno a nivel micro ya que se
evalia individualmente todos y cada no de los cursos que se imparten y otro a nivel macro e!
cual tiene como fin evaluar la funcién de la capacitacion, para conocer el grado de cumplimiento
de los factores que se relacionan directamente con los objetivos y los fineamientos
establecidos.

La evaluacién sélo se aplicara a aquellos cursos detectados en el diagndstico de necesidades,
esto as con el fin de exponer resultados que representen una prioridad maxima para la
Secretaria y que pueden estar relacionados con su misién.

Con el fin de aumentar la tasa de respuesta se realizara, al final de cada curso, la intencién de
realizar ia evaluacién del impacto, explicando que tipo de informacidon necesitan aportar los
participantes. Se indicara que el seguimiento es obligatorio, no opcional y que la evaluacion es
crucial para determinar el efecto y valor del programa.

3.2.1. PERIODO DE APLICACION

Como minimo se debera dejar pasar un periodo de tres meses para poder establecer una pauta
de mejora, servicio o calidad. Se pueden analizarlas inmediatamente, pero si se posponen de
tres a doce meses, los resultados son mejores, ya que los participantes habran tenido la
posibilidad de poner en practica lo que han aprendido y desarrollar unos nuevos modelos de
conducta. Sin embargoe si el seguimiento es al cabo de seis meses mostraré que parte de la
formacién se pone en practica en comparacion con los datos previos a esta.



3.2.2. UNIVERSO POBLACIONAL

Se tomara la muestra del 100% de los servidores publicos capacitados.

3.3.3. ELABORACION DE INSTRUMENTOS

Cuestionario de Opinién (participantes)

Se elaboran diferentes tipos de preguntas en los instrumentos de evaluacion de una manera

didactica con el fin de alcanzar los siguientes objetivos:

Saber si los objetivos se cubrieron satisfactoriamente de acuerdo al programa de
capacitacion establecido.

Saber cuales fueron los aprendizajes adquiridos, fos avances logrados por los participantes,
tanto personal como profesionaimente y detectar otras necesidades de tecnologia,
metodologia y de conocimientos de los participantes.

Conocer el desempenio laboral, después de poner en practica los conocimientos adquiridos
en dicho curso y saber si estos conocimientos le han permitide simplificar la fuerza en el
trabajo.

Con esta informacién se tendra una visién mas compieta sobre los beneficios obtenidos y de

esta manera retroalimentar el proceso de capacitacion.

Guia de entrevista (jefe del participante)

Las preguntas para estos instrumentos se disefian con el fin de corroborar que la informacion

aportada por los participantes coincida con la percepcion del jefe inmediato, estas preguntas

tienen los siguientes objetivos:

Saber cuales fueron los aprendizajes adquiridos, los avances logrados por los paricipantes,
tantce personal como profesionalmente y detectar otras necesidades de tecnologia,
metodelogia, conocimientos de los participantes.

Conocer el desempefio laboral, después de poner en practica los conocimientos adquiridos
en dicho curso y saber si estos conocimientos le han permitido simplificar la fuerza en e}
trabajo.

En los formatos de respuesta se omitiran los nombres y firmas de los participantes, ya que si se

ven obligados a identificarse, es posible que se sientan forzados a dar respuestas demasiado

positivas.



Registro Observacional

e Se realiza un muestrec estrafificado cuya finalidad es la de aplicar fa prueba piloto, en el

cual se toma una muestra de los niveles operativo y mando medio.

¢ Se diseAa el instrumento a aplicar con base en el contenido teméatico del curso realizado y
los objetivos planteados en el mismo a traves de pruebas conductuales en las que se

planteara una situacién que induzca las conductas que se desean observar.

« Se realiza una prueba piloto en ia que se aplica el instrumento con la finalidad de identificar
las conductas que presenten mayor dificultad para observar y de esta manera realizar los

ajustes necesarios al instrumento.

« El observador tendra una breve entrevista con el servidor publico a fin de poder registrar las
actitudes de servicio y de colaboracion del mismo, posterior a esta el observador
permanecera en el rea y cerca del lugar donde se encuentra el servidor publico por espacio
de diez a quince minutos aproximadamente para poder registrar el resto de actitudes que

integran el estudio.

e La ejecucién de la evaluacion se hace dentro de la jomada laboral del servidor publico y su
tiempo aproximado de duracién es de treinta minutos, tiempo en el que se induce la
situacion y se registran las conductas establecidas.

« La informacion recabada se integrard y se comparara con la informacion obtenida por el
cuestionario de opinidn y la guia de entrevista.

3.2.4. MEDICION DEL IMPACTO

Las escalas de medicion utilizadas en todos los instrumentos son homoegéneas ya que todas
son de tipo Likert, lo Gnico que hace la diferencia es la connotacion de la respuesta.

La escala de tipo Likert esta disefiada para permitir al participante responder en grados
variables a cada elemento que describe el aprendizaje, es un procedimiento de graduacion en
el cual {a escala representa un continuo bipolar. El extremo inferior representa una respuesta
negativa, mientras que el extremo superior representa una respuesta positiva.La medicion de
los datos se realizara utilizando la estadistica descriptiva utilizando medidas de tendencia

central.
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3.2.5. INTERPRETACION DE LA INFORMACION.

Las fuentes para realizar la interpretacion detaliada seran:

Informacion aportada por los participantes a través del cuestionario a aplicado.
B Entrevista a los Jefes.

M Se realizara un registro de observacion sobre el desemperio laboral

Dentro de la estrategia de evaluacién sobre el impacto de la capacitacion se contemplé lo
siguiente;

La primera etapa consiste en conocer los alcances obtenidos del curse, con el fin de saber si se

curnplieron los objetivos planteados.

La segunda etapa contempla en describir la medida del impacto que tuvo el curso en las
actividades laborales del servidor piblico.

3.2.6. RESULTADOS DE EVALUACION

Los resultados se presentaran realizando un reporte que contenga la siguiente informacién:

= El porcentaje alcanzado de los objetivos del curso.

® Impacto obtenido en las actividades laborales, impacto alcanzado en las diferentes areas
administrativas, el impacto det curso en los diferentes rangos de edades, los resultados de
las entrevistas y el resuitado del registro observacional.

® Las conclusiones y observaciones.

= Tablas de frecuencias y gréficas de los datos obtenidos.

3.3. PROCESOQ ADMINISTRATIVO

3.3.1. ACUERDOS INICIALES

El presente sistema de evaluacion serd examinado por la Direccién General de Recursos
Humanos, con el fin de aprobar dicha intervencion y para acordar los apoyos concretos para la
realizacion de la evaluacion.

Con el fin de aumentar |a tasa de respuesta se hara saber, al final del programa la intencion de
realizar la evaluacién del impacto, explicando que tipo de informacién necesitan aportar los
participantes. Se indicara que el seguimiento es obligatario, no opcional y que la evaluacion es
crucial para determinar el efecto y valor del programa.
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3.3.2, CARTA Y CUESTIONARIO

Se dirigira a los jefes de los participantes a evaluar, una carta en la cual se explique el motivo y
la importancia de dicha evaluacion en los aspectos especificos relacionados con el programa de

entrenamiento; asi como el cuestionaric. (Ver anexo i y I}

3.3.3. ENTREVISTAS CON LOS JEFES

Se efectuara una entrevista estructurada a los jefes de los participantes con el fin de obtener de

manera directa sus percepciones sobre el mismo. (Ver anexo Hl}

3.3.4. RESULTADOS

Se entregaran los resultados de las evaluaciones de! impacto de cada una de las areas a los
titulares:; con el fin de que identifiqguen los motivos por los que han mejorado o no, los factores

que han obstruido sus progresos.



3.4. ENTREGA DE RESULTADOS

Se pretendié mediante la elaboracién de este reporte concentrar y organizar la informacion
sobre la evaluacién del impacto a través de los instrumentos aplicados a los participantes y de
la entrevista con los jefes; para que sirviera a la Subdireccién de Capacitacién como una
fuente de acceso sobre la capacitacion recibida con el fin de analizar y discutir el proceso y
tomar decisiones sobre los programas futuros; asi como para poder preseniar dicha
informacién en una forma ejecutiva a las Instituciones solicitantes.

Para su elaboracion se utilizé informaciéon de caracter cualitativo y de caracter cuantitativo
proveniente de los cuestionarios de evaluacidn aplicados a los participantes.

3.4.1. REPORTE DE EVALUACION POR MODULO

ALCANCE DE OBJETIVOS

Es importante sefalar que los avances oblenidos son eén cuanto a las actitudes de mejora en
los participantes y estos avances indican de que manera se cubrieron los objetivos propuestos
al impartir dicho curso.

En cuanto a los alcances obtenidos por cada uno de los médulos impartidos las opiniones de

los participantes son:

MODULO 1

Sensibilizacién al Cambio

£l 30% de los participantes mostré una disposicidn excelente ante los cambios de la organizacién,
mientras que el 66% la considerd buena y sdlo el 4% coment6 que fue regular.

El 12% de los participantes tomé una actitud excelente hacia la correccidn de sus emores, mientras que
el 83% fa considerd buena y el 5% regular.

El 29% de los padicipantes acepté de una manera excelente la retroalimentacién que recibe, el 64% fue
buena y séfo el 7% fue regular.

El 27% de los participantes se mostr6 abierto hacia las posibilidades del cambio, mientras que el 57%
fue buena y el 16% regular.



+ De este médulo podemos resaltar que ¢l més alto avance obtenido fue en cuanlo a la comeccitn de
errores ya que la mayoria de los participantes considera de vital importancia una actitud positiva

ante estos.

APRECIACION SOBRE EL AVANCE OBTENIDO EN EL MODULO
SENSIBILIZACION AL CAMBIO

EXCELENTE BUENO [REGULAR| MALO
ADAPTAGION AL CAMBIO 30% 66% 4% 0%
CORRECCION DE ERRORES 12% 83% 5% 0%
RETROALIMENTACION 29% 64% 7% 0%
ACTITUD HACIA EL CAMBIO 27% 57% 16% 0%

APRECIACION SOBRE ELAVANCEOBTEMNIDO EN EL MODULD SENSIBILIZACION AL
CAMBIO

o]

x|

-

s I o
P i DREGULAR
20% g BMALD

1:: g

g
23
g

ADAFTACION AL
CAMBIO
RETROALIMENTACION ™

— T S —
FUENTE: SISTEMA DE EVALUACION SOBRE EL B4PACTO
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MODULOD 2

Integracién de Equipos

El 24% de los participantes ha considerado que su colaboracion ante la disminucion de reprocesos ha
sido excelente, mientras que el 72% la calificé como buena y sdlo el 4% regular.

El 30% de los participantes explicé que su relacién en el trabajo fue excelente, mientras que el 66% la
consideré buena y sélo el 4% la calificé como regular.

El 31% de los participantes comentdé que su comunicacién en el drea de trabajo ha sido excelente,
mientras que el 65% la considerS buena, el 2% explicd que fue regular y solo el 2% la valoré como

mala.

El 29% de los participantes comenta que el ambiente laboral en su érea de trabajo ha sido excelente,

mientras que e! 67% lo considerd buena y stlo el 4% lo calific regular.

+ La importancia de éste mddulo se puede observar en lo que se refiere a la disminucién de
reproceses, ya que en dicho punto se logra obtener un avance satisfactorio en cuanto a la actitud del
servidor plblico y de esta manera se Yogra cumplir uno de los objetivos del PROMAP.

INTEGRACION DE EQUIPOS

APRECIACION SOBRE EL AVANCE OBTENIDO EN EL MODULO

Z d

RERACION EN EL COMUNICACION AMBIENTE LABORAL

TRABAJO  LABORAL

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
DISMINUCION DE REPROCESOS 24% T2% 4% 0%
IRELACION EN EL TRABAJO 30% 86% 4% 0%
COMUNICACION LABORAL 31% 65% 2% 2%
AMBIENTE LABORAL 2% 67% 4% 0%
APRECIACION BOBRE EL AVANCE OSTENDD EM ELOOULO NTTORACION DI BOUNFCS
ant
%N
o
50% CIEXCELENTE
B BUEND
0% WREGULAR
: OIMALO
0%
2%

FUENTE. SISTEMA DE EVALUACION SOBRE EL IMPACTD
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MODULO 3

Calidad en el Servicio

El 31% de los participantes comentd que la calidad en la realizacién de su trabajo fue excelente, el 67%

opiné que fue buena y el 2% la considera regular.

El 33% de los padticipantes explicé que la motivacién para la realizacién de su trabajo fue excelente, el

63% la considerd buena y el 4% regular.

El 33% de los participantes demostré que el compromiso adquirido con los objetivos de su 4rea de

trabajo fue excelente, mientras que el 67% lo valoré como bueno.

* En el presente médulo tanto la calidad en ef trabajo, como el compromiso laboral, fueron los avances
mas altos lo cual indica que la suma de estos dos permite un mejor logro, el cual es bastante

significativo para alcanzar los objetivos de la Secretaria de Energla.

CALIDAD EN EL TRABAJO MOTIVACION EN EL TRABAIC

APRECIACION SOBRE EL AVANCE OBTENIDO EN EL MODULD
CALIDAD EN EL SERVICIO
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
e — e
CALIDAD EN EL TRABAJO 1% 87% 2% 0%
MOTIVACION 33% 8% 4% 0%
COMPROMISO LABORAL 33% 67% 0% 0%
WEXCELENTE
DBUENG
EREGULAR
OMALO

FUENTE: SISTEMA DE EVALUACION SOBRE EL MPACTD




3.4.2. REPORTE DEL IMPACTO POR MODULO

Un elemento fundamental en ia evaluacién de todo programa es precisamente el impacto que

tiene en los participantes.
Al respecto, las opiniones de los participantes del Programa de Calidad 1897 fueron:

MODULO 1
Sensibilizacién al Cambio

Un  64% opind que este mddula tuvo un fuerte impacto en sus aclividades laborales, un  30%
refirié considerar un impacto regular en las mismas mientras que el 2 % lo valoré minimo y el 4%

que no tuvo.

En cuanto al tipo de impacto, los participantes lo relacionan con la visién que adquirieron de fos
beneficios que el cambio provoca en su entomo iaboral y la importancia que liene el estar
dispuesto a nuevas posibilidades de trabajo, asi como también, opinan que la disposicién al
cambio trajo consigo un mejor ambiente laboral, dentro de la Secretaria,

APRECIACION SOBRE EL IMPACTO DEL MODULO 1 EM LAS ACTIVIDADES
LABORALES

FUENTE ;SITEMA DE EVALUACIN SOBRE EL IMPACTD



MODULO 2
Integracién de Equipos

Un 53% opiné que este médulo tuvo un fuerte impacto en sus actividades laborales, el 36% lo
consideré regulary el 2% comentd que fue minimo y el 8% que no tuve.

Es importante sefalar que el impacto de este médulo contribuyé a una mejor comunicacién entre
los mismos compafieros asi como, también para con sus jefes logrando asi trabajar en equipo y
con un sdlo objetivo, lo cual trajo como resultado un trabajo mas rapido y eficiente, logrando asi ta

disminucién de reprocesos.

APRECIAGION SOBRE EL IMPACTO DEL MODULO 2 EN LAS ACTIVIDADES
LABORALES

FUENTE ;SITEMA DE EVALUAGIN SOBRE EL MPACTO



MODULO 3
Calidad en el Servicio

El 67% opind que esle madulo tuvo un fuerle impaclo en sus aclividades laborales, un 29%
sefal® un impacto regular en las mismas, el 2% lo considerd minimo y el 2% que no tuvo.

De manera general los paricipantes sefialan que el tipo de impacto de este modulo fue la
concientizacién de la importancia que tiene ja motivacién para realizar las cosas con calidad. La
rmotivacién hacla el personal es un faclor en el que la Secretaria de Energia a contribuido ya que
les ha proparcionado mejores y mds hemamientas de trabajo lo cual ha facilitado sus labores, y

reducido problemas.

APRECIACION SOBRE EL IMPACTO DEL MODULO 3 SOBRE LAS ACTIVIDADES
LABCRALES

POCO  NADA
Fad %

FUENTE :SITEMA OE EVALUACIN SOBRE EL IMPACTO



3.4.3. INFORME FINAL
ALCANCE DE OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CALIDAD 1997

Los objetivos del Programa de Calidad de 1887 fueron alcanzados favorablemente ya que el 30% de la
poblacién evaluada logro tener un avance excelente en el cambio hacia actitudes més positivas, el 64%
considert que fue bueno el avance que sé alcanzo y s6lo el 6% opina que fue regular.

Con estas cifras se observo que los objetivos del Programa de Calidad, asi como las expectativas
propuestas por el PROMAP fueron alcanzadas.

APRECIACION SOBRE EL AVANCE LOGRADO EN EL CURSO DE CALIDAD

MEXCELENTE
B BUENRC
DOREGULAR
BMALO

s33§588¢

FUENTE: SISTEMA DE EVALUACION SOBRE EL IMPACTO
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IMPACTO DE LOS MODULOS DE CALIDAD

APRECIACION SOBRE EL IMPACTO DE LOS MODULOS EN LAS
ACTIVIDADES LABORALES DE LOS PARTICIPANTES.

MUCHO PARCIAL POCO | NADA
MODULO 1 84% 0% % 4%
MODULO 2 53% 6% 2% 9%
MODULO 3 7% 20% 2% 2%

APREGIACION DEL IMPAGTO DEL CURSO DE CALIDAD EN
LAS ACTIVIDADES LABORALES

MODULG 1 MODULD 2 MODULO 3

FLENTESS'I'E!‘A[EEVALUADDNS)BREELWACTO

En la gréfica anterior s puede observar que el Médulo 111 comespondiente a Calidad en el Servicio tuvo
el mas alto porcentaje de esta manera, se indica que dicho médule tuvo un fuerte impacto en las
actividades laborales de los participantes, logrando asi, conclentizar al servidor piablico de la importancia
de la calidad en todas sus acciones.

El 67% de los participantes consideré que el Médulo Ll tuvo un gran impacto en sus aclividades, el 28%
opinb que fue parcial, sélo el 2% comentd que fue poco y el 2% que no tuvo impacto.

El Médulo 1 fue el segundo en tener un allo porcentaje en cuanto al impacto en las actividades laborales,
con este resultado se puede comprobar la disposicién del servidor pdblico ante los cambios que se
presentan, o cual viene a facilitar los procesos en la Administraciéon Publica Federal.

El 64% de los participantes consideré que el M6dulo | tuvo un gran impacto en sus actividades, el 30%
valoré que fue parcial, sélo el 2% que fue poco y €l 4% opiné que no tuvo impacto.

El Mbdulo' i1 fue el que tuvo un menor impacto, debido a que la influencia de este no depende
directamente de los participantes, sino también de factores externos asi comno el ambiente de trabajo, la
comunicacién y la relacién entre los companieros y los jefes.

£l 53% de los participantes estimo que el Médulo I fuvo un gran impacto en sus actividades, el 36%
opiné que fue parcial, sélo el 2% poco ¥ el 9% valord que no tuvo impacta.



IMPACTO DEL PROGRAMA DE CALIDAD DE 1987

El impacto logrado a través del Programa de Calidad de 1997 en las aclividades faborales de los
trabajadores de Jla Secretaria de Energia fue bastante significalive logrando tener un impacto
considerable para el 658% de los participantes, mientras que el 26% comentd que fue parcial, sdlo el 2%
opiné que fue poco y el 4% que no tuvo.

Con estos resultados se puede observar que los objetivos de impulsar una cultura sobre la calidad y el
mejoramiento continuo de aclividades se lograron con este programa de capacitacion.

APRECIACION SOBRE EL IMPACTO DEL CURSO DE CALIDAD

g 3 ¥ 8§5§%8 ¢

FUENTE: SISTEMA DE EVALUACION SOBRE EL tMPACTO



REPORTE DE LAS E EVISTAS

De las entrevistas realizadas a los jefes de los participantes se logro observar que el impacto del curso
sobre los particlpantes fue notable ya que el 84% cuenta con la disposicién necesaria para enfrentar los
cambios y s6lo el 6% presenta algunas deficiencias, en cuanto a su comportamiento; dentro de las
deficiencias se encuentran la falta de motivacién para realizar el frabajo, rebeldia ante superiores,
dificultad de adaptacién y problemas interpersonales,

CONCLUS|ONES Y OBSERVACIONES

A manera de conclusién podemos decir que los resuftados obtenides fueron adecuados, considerando
que fue el primer Programa de Capacilacitn de esta indole que se aplicaba en la Secretaria de Energla
y que por lo tanto era dificil alcanzar un mejor resultado debido a que s6lo se capacito a una quinta parte

de los trabajadores.

Por otro lado se lograron cubrir los objetivos del Programa de Capacitacidn de Calidad de 1897 asi como
las expectativas propuestas por el PROMAP.

Se logro concientizar al servidor piblico sobre |a importancia que tiene la disposicién al cambio y la
calidad en el servicio para la Administracion Piblica Federal ya que gracias a esto todos se benefician.
Es importante hacer mencién sobre una cultura del trabajo en equipo ya que fue el punte mas dificit
para lograr un impacto adecuado, esto se debe a la falta de costumbre para trabajar en conjunto con

otros.

Para poder llevar a cabo el trabajo en equipo es necesaria una comunicacién sin bameras, es decir que
exista el dialogo entre los compafieros, asi como también, con los superiores, cimentando asi las bases
para un mejor desamoilo laboral.

Es necesario hacer una justificacién en cuanto a los resultados obtenidos, ya que el objetivo de este
sistema era saber de que manera se glcanzaron los objetives propuestos al impartir el Programa de
Calidad y el impacto que se tuvo al recibir dicho curso.

El objetivo de medir al alcance de los objetivos propuesios en dicho programa fue saber el avance que
tuvo en cuanto a la disposicién de apertura de los participantes, siendo el resultado bueno.

El objetivo primordial de medir el impacto de dicho programa es saber 1a reaccidén que tuvo sobre las
actividades laborales, la cual fue excelente.



Los dos resuftados anteriores nos permilen observar que el participante adn se encuentra renuente a
cambiar algunas aclitudes, pere por otro lado, lo encontramos consciente para desempedfar sus labores

con la mejor calidad posible,

Es grato observar los resultados de un Programa de Capacitacion en el que lo tnico y mas importante
son las actitudes positivas y la disposicién que tienen los sefvidores piblicos para prestar un servicio
respetable dignificando la Administracién Publica y combatiendo la corrupcién y la impunidad.

« Dichos cursos deben imparlirse a mandos medios y superiores.

» Incuicar més el trabajo en equipo.

« Ante los resultados obtenidos es necesario seguir con este tipp de cursos para evitar efectos
reversibles.

« Exigir més la asistencia a los cursos de calidad.

« Proponer un curso de motivacion.

o



IVALTERNATIVAS DE SOLUCION PARA EL PROGRAMA DE CAPACITACION EN CALIDAD

De acuerdo a los resultados obtenidos de la evaluacién para medir el impacto se
proponen lo siguiente:

Las alternativas que a continuacién se detallan se dirigen a establecer objetivos que
permitan mejorar el nivel de ia relacién laborai en la institucion, de esta manera logrando
un optimo aprovechamiento y aplicacién del aprendizaje, en respuesta a la problematica
detectada.

Altemativa;

|. Desarrollar un Programa de Calidad para Mandos Superiores, Mandos Medios y
Operativos,

Il. Desarrollar un Programa de Desarrollo Humano, Estrés y Asertividad para Mandos
Superiores, Mandos Medios y Operativos,

4.1. PROGRAMA DE CALIDAD EN EL SERVICIO

MANDOQS SUPERIORES

OBJETIVOS DEL PROGRAMA

- Fortalecer las funciones de planeacion y direccion en el desamollo de los programas
sustantivos y de apoyo de la Secretaria de Energia que permita llegar a la excelencia
en el Servicio Publico.

« Mejorar las estrategias para la realizacién de los proyectos sustantivos de acuerdo a
la misidn

« Contar con metodologia para evaluar proyectos

MANDOS MEDIOS
OBJETIVOS DEL PROGRAMA

« Mantener ia plataforma de trabajo en un nivel de efectividad en el desarroilo de las
tareas consistente y altamente profesiona! que permita llegar a la excelencia en el
servicio Publico en et ambito de la Secretaria de energia.

. Contribuir a elevar el nivel de productividad y calidad en el trabajo, del personal y de
las unidades administrativas.

« Mejorar el desemperio personal y organizacional,

. Cumplir con estdndares de calidad en el desarrollo del trabajo y en la presentacion de
servicios a usuarios intemos y externos.



OPERATIVOS
QOBJETIVOS DEL PROGRAMA

. Fortalecer la platafoma de trabajo a nivel de efectividad en el desarrollo de las
actividades inherentes en los niveles operativos, siendo constantes y altamente
profesionales, lo cual les permita llegar a la excelencia en el servicio Pablico.

« Contribuir a elevar el hivel de productividad y calidad en el trabajo, del personal y de
las unidades administrativas.

- Mejorar el desempefio personal y organizacional

= Cumplir con estandares de calidad en ef desarrollo del trabajo y en |a presentacién de
servicios a usuarios intemos y extemos.

4.2. PROGRAMA DE DESARROLLO HUMANO

OBJETIVOS DEL PROGRAMA

« Favorecer el incremento de la autcestima
« Generar un cambio de actitud en los participantes que incremente su calidad personal
« Contribuir a mejorar el nivel de calidad de vida

4.3, PROGRAMA DE ESTRES
OBJETIVOS DEL PROGRAMA

« Proporcionar hemramientas para enfrentar positivamente situaciones nuevas,
generadoras de estrés.

« Desarollar soluciones para la construccién de nuevos planteamientos del problema,
con una percepcioén distinta.

» Liberar de tension a los servidores pablicos de los efectos dafiinos propiciados por el
estrés.

4. 4. PROGRAMA DE ASERTIVIDAD
OBJETIVOS DEL PROGRAMA

+ Que el participante tenga una identidad que le permita administrar de una manera
eficaz la toma de decisiones, logrande actuar con decisitn, claridad y flexibilidad ante
situaciones conflictivas.



La importancia de integrar e Programa de Desarrollo Humano, Estrés y Asertividad,
radica en ofrecer 'a oportunidad a los servidores puiblicos de esta Secretaria de ir hacia
adelante de una manera directa, clara, confiada y segura para defender su propia posicion
y para manifestar sus ideas y capacidades a través de un espacio de expresion en donde
puedan darse un tiempo para si mismos, y con esto aprender a conocerse y a reflexionar
respecto a sus actitudes actuales, tanto consigo mismo como en su entorno familiar y
laboral, para lo cual tendran que desarroilar habilidades e implementar técnicas para
mejorar su calidad de vida y forlalecer conductas favorables en el ambito laboral.

Concretamente el curso de Desarrolio Humano permitird al trabajador tener un espacio
para manifestarse abierta y objetivamente, enfrentando su realidad a través de la
motivacion orientada hacia tas actitudes positivas de crecimiento y progreso que permitan

mejarar la calidad de vida.

En el caso del Estrés se pretende facilitar conocimientos y habilidades que permitan
disuadir los efectos nocivos de la vida acelerada y de las presiones tanto laborates como
personales, bajo las cuales vivimos cotidianamente los seres humanos.

Con respecto a la Asertividad pemmitira crear una identidad para actuar dirigida y
positivamente con el objeto de hacer una toma de decisiones eficaces y flexibles ante
circunstancias gue representen retos.



V.VALORACION DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

5.1. FORMACION PROFESIONAL

La preparacion brindada por el Colegio de Pedagogia de la Universidad Naciona! Auténoma de
México ha sido satisfactoria, ya que el programa de estudio esta dirigido a formar profesionales
dedicados al desarrollo integral del hombre y cuenta con los elementos tedricos metodolégicos
de ensefianza aprendizaje necesarios, razon que permite a! pedagogo orientar el proceso de
capacitacion.

Los conocimientos adquiridos a lo largo de la licenciatura me han permitido realizar lo siguiente;

¢ Disefiar programas

¢ Evaluar programas

¢ Supervisar al personal docente para eficientar la funcién educativa.

+ Supervisar los recursos didacticos para facilitar el proceso de ensefanza.

+ Planear y Desarrollar estrategias que permitan lograr el aprendizaje de acuerdo a los
objetivos de la institucion.

+ Analizar que los objetivos estén estructurados y que estos sean realistas.

Valoro la experiencia adquirida a io largo de mi estancia en ia Secretarfa como una opertunidad
de reafirmar aprendizaje sobre:

A} El conocimiento y necesaria profundizacién acerca del campo de la evaluacién sus enfoques
e instrumentos,

Esto se refiere a la presencia de circunstancias propias de la evaluacién que exigieron revisar
modelos de cuestionarios, el disefio de reactivos, su validacién y los mecanismos para su
sistematizacion. Esta funcién sobre la elaboracién de los instrumentos llevo a relacionar con los
enfoques, conceptos y funciones del ambito de la evaluacion, logrando un trabajo tedrico —
practico interesante.

B) El reconocimiento del contexto general como determinante de ios procesos educativos en
donde el medio geografico, econémico, social, y cultural es indispensable para que la accion
didactica se lleve a cabo en forma eficiente.

€} La comprension del campo de la Didactica como un ambite para contextuar y orientar ios
procesos de ensefianza aprendizaje; en donde el conocimiento surgié a partir de los momentos



il

del disefio de los instrumentos de medicion, del disefio de programas, de la supervision de los
recursos didacticos, de fa Planeacion y del Desarrollo de estrategias, asi como también de
analizar los objetivos que permitan lograr el aprendizaje de acuerdo a los objetivos de la
institucion,

5.2. LA FUNCION DEL PEDAGOGO EN EL PROCESO DE CAPACITACION

Mi relacion dentro del drea de capacitacién se concibe de 1a siguiente manera, tomando como
base mi peffil profesional.

La pedagogia propone diversas técnicas y medios basados en principios didacticos que
permiten una motivacién en la capacitacién y una comunicaclon grupal, con el fin de iograr un
aprendizaje efectivo y de utilidad en los adultos.

En la Subdireccién de Capacitacién mi intervencion como pedagoga tiene dos tipos de
actividades:

A) Actividad Principal
B) Actividad de Apoyo

A} La Evaluacion del impacto de la Capacitacion es ia actividad principal que tengo designada
dentro del proceso de Capacitacion en la Secretaria. Esta actividad inicié con la elaboracién
del Sistema integral para Evaluar la Medicién del Impacto, la cual se complementa con ias
siguientes actividades:

¢ La elaboracién de un instrumento de medicién para cada uno de los programas.

L J

identificar a los participantes que concluyeron el programa que sé va a evaluar.

»

Enviar a ios participantes los instrumentos dé evaluacién.

+ Recibir los instrumentos de evaluacion

+ Realizar una base de datos para vaciar la informacion de los instrumentos.
+ Analizar la informacién arrojada por la base de datos

+ Realizar un informe de los resuitados

B) La Planeacion la actividad de apoyo en la cual tengo intervencién junto con todos los que
integramos la Subdireccién de Capacitacion, En {a Planeacién mis actividades son:



-

¢ La definicién de ios objetivos y la elaboracién de los programas que se refieren a las
actitudes {calidad, desarmrolic humano. estrés, entre otros).

+ La elaboracién de ias fichas técnicas y de las bases de licitacién pablica.

¢ La revision de propuestas de ficitacién de todos los cursos para verificar el cumplimiento
adecuado de cada uno de los requisitos expuestos en las bases y con el fin de conocer los
contenidos metodolégicos, asi como también conocer l0s materiales didacticos que se
utilizaran en dicho curso.

+ Disefiar instrumentos de evaluacién para la finalizacion de los cursos.

Asl como también se me ha permitido participar en proyectos no propios de capacitacion, como
lo son el disefio de una propuesta metodolégica para la evaluacién de la productividad y un
esquema metodologico para la certificacion [aboral.

La Subdireccién de Capacitacion me ha brindado todo el apoyo y la confianza para alcanzar mis
metas en Ia institucion, asl como también, el impuiso y la motivacién para ml desarrollo integral
como profesional en la pedagogia.

5.3. OBSERVACIONES AL SISTEMA DE EVALUACION DEL IMPACTO

Con el fin de obtener resultados mas exactos acerca del impacto se propone encuestar at 100%
de la poblacién que asista a cada uno de os cursos.

Es necesario disefiar un triptico el cual explique el objeto de esta evaluacién, evitando la
confusién sobre los participantes con relacion a la Evaluacién del Desempefio y con la
Deteccién de Necesidades.
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5.4. CONCLUSION

Durante mi experiencia he verificado la importancia que tiene la labor del pedagogo en el
proceso de capacitacion, ya que en este se aplica gran variedad de conocimientos adquiridos
en |a licenciatura, asi como también se adguieren nuevos conocimientos relacionados con 1a
Administracién de Recursos Humanos. Es necesario enfatizar el vaior que tiene la evaluacién
en la capacitacién, ya que esta permite detectar y corregir fallas en fa formacién y es también
base para desamollar los objetivos a seguir.

£s imponante resaltar la imporntancia que ha adguirdo la capacitacién humanistica, ya que esta
permite al individuo enfrentar su realidad a través, de la reflexién y del conocimiento de sus
actitudes actuales y lograr una motivacién tanto consigo mismo comeo en su entoma iabaral
mejorando asi su calidad de vida.

En su ambito de competencia la Secretarla de Energia reafirma su compromiso y da
continuidad a las acciones de modemizacion conforme al Sistema Integrai de Capacitacién, que
tiene como objetivos el promover ia formacién del senvidor plbilico hacia una cuitura de servicio
publico con dignidad, profesionalizacion y ética, que permite impulsar los proyectos estratégicos
de las dreas suslantivas y adjetivas de esta institucion que la lleven a mejorar su desempefio
con calidad, responsabilidad y productividad.

Conforme a la experiencia que se obtuvo en los afios de 1997-1998, la capacitacién en calidad
en niveles operativos, se conceptualiza como una heramienta de apeyo sistemdético que ha
permitido crear una plataforma de servidores publicos con actitudes de colaboracién y buen
desempefio laboral, fortaleciendo fa imagen institucional. No obstante es necesario establecer
un programa de calidad para mandos medios y superiores con el fin de fortalecer los
conocimientos de los niveles operativos.
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ESTIMADO: ‘NOMBRE’

Con el propésitc de conocer los alcances obtenidos mediante EL PROGRAMA DE
CAPACITACION EN CALIDAD 1998, la Direccion de Capacitacion, realizara una
investigacion que le permita determinar la efectividad del programa aplicado a los
servidores pdblicos, para lo cual le envio un cuestionario para evaluar el
desempefio del personal que participo.

Por el amable apoyo prestado agradezco de antemanc la recopitacién de
informacion.

Esperamos sus comentarios a a brevedad paosible.

ATENTAMENTE

JOSE LUIS ARAGONES JIMENEZ
DIRECTOR DE CAPACITACION
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DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANCS
DIRECCION DE CAPACITACION Y SERVICIOS SOCIALES

CUESTIONARIO

Nombre del trabajador: Edad:
Area de adscripcion:

Instrucciones:

A continuacién aparecen una serie de asevaraciones respecto a los elementos aprendidos en los tres mddulos
del PROGRAMA DE CAPACITACION EN CALIDAD 1997. En cada aspecto aparecen tres alternativas de
evaluacion. Por favor marque en gue medida logro el avance.

l.- Actitudes de Cambio
1. - ¢La disposicidén en su adaptacion a los cambios de la organizacién ha sido?
A) Excetente [1 B) Buena [] C) Regutar (1 D) Mala []
2. -¢ Qué adtitud toma ante la correccién de sus ermores?
A) Excelente [] B) Buena 3 C} Regular £ o) Mata [J
3. - ;Qué actitud toma ante la retroalimentacion que recibe?
) Excelente [ B) Buena (1 C} Regular [1 D) Mala (]

4.- ¢ De que manera han contribuido sus superiores y compafieros para que tome una aclitud
positiva hacia el cambio?

A) Excelente [ B} Buena [J C) Regutar O D) Mala [
% ¢ Cudt fue la medida del impacto de este modulo en sus actividades laborales?
A) Mucho O B)Parcial (W] C)Poco ] DjNaca (|

Comente que tipo de impacto tuvo

iL.- Trabajo en Equipo

1. -¢ De qué manera es su colaboracion en ia disminucifn de reprocesos (disminucion de
actividades)?

A) Excelente [ B) Buena [1 €) Regular (] D) Mala [
2.-¢ Como es su relacidn con sus companeros de trabajo?

A) Excelente (] B) Buena [] C) Regular (] D) Mala O
3.¢ Cémo es su comunicacién en su area de trabajo?

A) Excelente [ B) Buena [] €) Regutar £] D) Mata ]




4.-¢ COomo ha sido su ambiente labora! en los ditimos meses?

A) Excelente [J 8) Buena C) Regular [1 DyMala J

& 4 Cudl fue la medida del impacto de este modulo en sus actividades laborales?
A) Mucho gd B)Parcial (| C)Poco g D)Nada

Comente que tipo de impacto tuvo

L. Calidad en el Servicio
1. -¢ Como es la calidad con la que realiza su trabajo?

A) Excetente [J B) Buena ] C} Regutar {1 D) Mala ]
2. - Para realizar su trabajo su motivacion es:

A) Excelente (] B) Buena O C) Regular 1 DyMala O
3.- En que medida se compromete con los objetivos de su area de trabajo

A) Excelente [} B} Buena [J C} Regutar [J Dy Mala O

% ¢ Cual fue la medida del impacto de este moédulo en sus actividades laborales?
A) Mucho ] B)Parcial 0 C)Poco O D)Nada

Comente que tipo de impacto tuvo

FIRMA DEL TRABAJADCOR
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DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOQS
DIRECCION DE CAPACITACION Y SERVICIOS SOCIALES

Secrariad Energi PROGRAMA DE CALIDAD EN EL SERVICIO
GUIA DE ENTREVISTA
Nombre del trabajador: Area de adscripcién:
INSTRUCCIONES:;

Con el fin de conocer el impacto del curso de calidad, a continuacion se muestra una serie de
preguntas sobre las actitudes de su empleado.

1. ¢ Se adapta con facilidad a los cambios de la organizacion?

si[]

NO [T}

2. ¢ Muestra disposicién cuando recibe una orden?

SID

NO[::I

3. (Acepla su responsabilidad por los efrores comelidos?

s ]

No []

4. ¢ Corrige sus errores?

si_]

no [}

5. ¢Se compromete con los objetivos de su drea de trabajo?

st}

No [_]

6. ;Se relaciona adecuadamente en su 4rea de trabajo?

si[ ]

No []

7. ¢(Esta motivadc para realizar su trabajo?

SID

NOD

8. ;Tiene presente que su trabajo debe ser con calidad?

S

NO

9. ¢Colabora en la disminucién de reprocesos?

si[]

no []

10. ¢ A notado cambios en sus aclitudes?

sif ]

No []
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CONCEPTOS BASICOS RELACIONADOS CON EL PROCESO DE CAPACITACIONEN LA S, €

CAPACITACION EN EL TRABAJO

Actividades a desarrollar habilidades y mejorar
actitudes de los trabajadores en la labor que realizan.
En ella se conjugan la realizacién individual con la
consecucidn de los objetivos de la institucion,
constituye una importante herramienta en a
organizacion, para apoyar a sus &reas en el mejor
ejercicio de sus funciones.

PLANEACION Escoger y relacionar hechos para prever y formular
actividades propuestas que Se suponen necesarias
para logra resultados deseados.

SISTEMA Conjunto ordenado de métodos, procedimientos y

operaciones, todos debidamente relacionados entre
i, para realizar una funcién.

LICITACION PUBLICA

Es el proceso legal por el cuat se ofrece un bien o
SErvicio.

EVALUACION DE LA CAPACITACION

Procese mediante el cual se determina e grado de
eficiencia con el que se han alcanzado los fines,
metas u objetivos previstos respecte a la
capacitacién.

CONOCIMIENTOS

Modificacién habitual y relativamente perrnanente del
comportamiento de las personas, que ocurre COmMo
resultado de un proceso de adquisicion o captura de
conocimiento. El cambic puede manifestarse
intelectual y actitudinalmente ¢ realizando mejor una
tarea o actividad,

ACTITUDES

Tendencia del comportamiento afective, regida por el
conccimiento que un individuo tiene con respecto a
hechos, personas, situaciones o instituciones. Es
decir, dependiendo de los valores y opiniones que un
individuo posea va a ser su manera de actuar a favor
0 en contra de personas hechos, situaciones o
instituciones.

HABILIDADES

Accién tendiente a proporcionar, desarrollar y/o
perfeccionar las habilidades motoras o desirezas de
un individuo, con el propdsito de incrementar su
eficiencia en su puesto de trabajo

CURSO

Conjunto de actividades de ensefianza -aprendizaje
para la adquisicién o actualizacién de las habilidades
y de los conocimientos relativos a un puesto de
trabajo, cuya reunidn conforma un programa de
capacitacitn.
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