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LA TMPORTANCIA DE LA CAPACITACION BAJO EL CONTEXTO
DE LA GERENCIA PUBLICA (CASQ ESPECIFICO DE LA S.T.P.S.)

INTRODPUCCION

La cienciz se incorpora a la transiciéon. La corriente de conocimiento
cientificas se acelera visiblemente y las innovaciones tecnoldgicas no sélo
se traducen en aumento de la calidad, productividad ¥y competitividad sino
que inciden, incluso, en la base de los procesos de produccidn. Este
fenémeno de aceleracién sostenida, lleva necesariamente, a Ila
obsolescencia del conocimiento cientifico-tecnoldgico, siendo, por ello
necesario una actividad permanente en materia de educacion, capacitacion

y desarrollo integral.

Las exigencias del mundo moderno plantean, dia con dia, la necesidad de
contar con los servicios de personal calificado para el puesto que va a
desempefiar; requiriendo de la educacidén y capacitacidn, para la formacion,
actualizacién y especializacién, con el fin de obtener un mejor desempefio
de las funciones y procesos de trabajo inherente a un puesto al margen de
nuevos valores y conceptos que le permitan entender que la capacitacidn es

una parte esencial de su trabajo v no una actividad adicional.

La capacitacidn del ser humano, entendida inicialmente como un proceso de
formacidn, actualizacién y especializacién, adguiere, en el presente, una
nueva dimensién al concebirsele también, como un proceso de cambio
completo, de cardcter integral, esto es, como un proceso de ensefianza-
aprendizaje, cuyo propdsito fundamental es proporcionar conocimientos,
desarrollar habilidades cognoscitivas-motrices y modificar actitudes, que
coadyuven al individuo para comprender no sélo su participacién dentro del
proceso productivo, sino también, los fenémenos de cambio ccondmico

mismo, como con los demis y con ¢l medio ambiente que lo rodea todo cllo
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redundaré en un mejor calidad en ¢l desempefio de sus facultades y

atribucienes tanto laborales como familiares.

Al considerar la capacitacion como un proceso formativo integral, es
necesario definir las rutas viables y los posibles mecanismos de accién: la
educacidn y capacitacién interna vy externa bajo recursos propios,

debidamente orientadas y dirigidas, deben responder a las demandas
especificas.

Capitulo l.-Aunque el término de gerencia piiblica tiene un origen de
espiritu en-'lpresarial, el d&mbito de lo piblico procura ubicarla en un marco
social a través de una combinacion de estos términos, que permitan integrar
un eénfoque de herramientas compatibles de acuerdo al tipo de institucién o
dependencia de la que se trate en la cual los actores mas importantes son el

cliente o usuario y el servidor o prestador de un servicio.

De acuerdo con este enfoque el presente trabajo comprende una pequefia
pero importante funcién del gobierno para enmarcarse a través de la tan
importante tareca de capacitar al personal en un sitioc competitive con

respecto a la situacién actual.

Una de las grandes responsabilidades de la Administraciéon Piblica Federal
(APF) es vigilar y atender la capacitacién, educacion y desarrollo de sus
trabajadores, con la finalidad de elevar la calidad de los servicios que

prestan a los diversos sectores que conforman a nuestra sociedad.

Por otra parte, cabe sefialar que dentro del Programa de Modernizacion de
la APF en su enfoque para implementar la capacitacién y la calidad retoma
clementos para sensibilizar y comprometer al personal sobre la necesidad
del cambio en las organizaciones que ofrecen sus servicios directamente a
la sociedad asi mismo apoyar la profesionalizacida de los servidores

piblicos y gencrar unma nueva cultura al interior de las distintas



dependencias del gobierno. Las estrategias que el citado programa disefid
para alcanzar esta transformacion se refieren principalmente a que las
dependencias deberén tener a la capacitacion core una actividad
permanente y fundamental del servidor publico, sensibilizar a los niveles
directivos de la imporiancia gue tiene la capacitacidn que finalmente se
traduce en procesos de calidad y sobre la satisfaccién que genera en el

personal al recibir la capacitacion y realiza mejor su trabajo.

Capiiulg 2.-1a Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS) como parte
de ta APF fiene el compromiso principal de conciliar los intereses de la
clase trabajadora con los del capital, por medio de acciones sustentadas en
los principios de justicia social, que permitan comntar con wuna pianta
productiva nacional que responda a los intereses y necesidades de la

sociedad mexicana.

Cabe destacar la importancia que representa el realizar un analisis de la
capacitacidén y el desarrollo del personal de la STPS, ya que del recurso

humano depende ia imagen de las orgamizaciones y la calidad de los

servicios.

La APF necesita contar con Instituciones flexibles capaces de actuar y
adaptarse con rapidez a las demandas de un mercado, en donde la planta
productiva nacional requiere incrementar constantemente su calidad,
productividad y competitividad para poder brindar mejores bienes y
servicios al mercado interno y externo. El caso de la STPS es de vital

importancia para los servicios que ofrece el 4mbito laboral.

Por ello, requiere realizar una mayor inversién en el proceso capacitador de
su personal, en todos los niveles y funciones, proponiendo principios de
gerencia publica que ofreccen clementos més efectivos y mejores sistemas
de cducacién vy capacitacién, los cuales permiten desarrellar les

conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes nccesarias de los




individuos para enfrentar los retos y compromisos que los procesos de

modernizacién imponen a su paso.

Uno de los problemas detectados en ¢l andlisis de resultados del Programa
de Capacitacion de la STPS se refiere a que la cvaluacién de 1a
Capacitacion se enfoca a la asistencia o participacién del personal en los
cursos y no al impacto que debiera tener esta en una mejora que se traduzeca
en calidad en los servicios que se ofrecen en esta organizacién. Es por esto
¢l principal interés de generar la inquictud de que la capacitacion se debe
medir en funcién del desarrollo humano enfocado a la satisfaccidn de
demandas de nuestro principal cliente que son los sectores que conforman a

la planta productiva nacional y en consecuencia nuestra sociedad.

Capitulo 3.-En el presente trabajo se pretende dejar de manifiesto la
importancia de la capacitacién que se traduce en un aumento de la
productividad y la calidad en los servicios que se ofrecen en esta
dependencia Gubernamental, con este principio se pritende sembrar la
semilla de formar a cada uno de los Servidores Piblicos como agentes de
cambio con mejores resultados en el desempefio de sus funciones mediante
la ensefianza y el aprendizaje para contribuir a la adquisicién y la
aplicacidn de conocimientos, habilidades y mejoras en las actitudes que son

de vital importancia para las organizaciones.

En tal sentido se pretende que a través de la capacitacidén se obtenga un
incremento sensible en la eficiencia, eficacia, calidad y productividad de
trabajo que permita disminuir los indices de desperdicio de recursos
gencrados por la falta de sensibilidad y conocimientos de algunos
scrvidores puablicos, por lo tante es importante que a través de la
capacitacién se induzca al personal a considerar actitudes y valores que le
permitan sentirse con mayor seguridad tanto en ¢l desarrollo de su quehacer

como ¢n ¢l lugar que ocupa dentro de ia organizacidn.
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Cabe aclarar que la pretensidn de enfocar a la capacitacién bajo el contexto
de la gerencia pdblica es con la intencidn de dirigir a la propia capacitacién
a un rumbo que transforme la rigidez de los programas y ofrezca métodos y
estrategias que le permitan a la organizacidn un enfogue mas practico y
eficiente para prestar sus servicios considerando como piedra angular al

recurso humano que es lo més valioso con que cuentan las organizaciones.

El aporte que se intenta al tomar elementos esenciales de la gerencia
publica y aterrizarlos en la propuesta de Programa de Capacitacidon esta
enfocado a beneficiar a la organizacién a través de la atencién de
problemas sobre el clima social, valores, actitudes, conductas con un
enfoque de calidad en el servicio revitalizando la identidad y el
crecimiento organizacional, la satisfaccion del personal al desarrollar mas
eficientemente su trabajo ofreciendo mejores servicios. Este conjunto de
valores deberin considerarse dentro de la capacitacién como fundamentales
para propiciar un cambio en la filosofia social de la organizacién que dard
paso al disefio y ¢jecucion de estrategias que son determinantes para dar

respuesta a los requerimientos gque actualmente la misma sociedad

demanda.

Actualmente en la mayoria de fas dependencias, sin exceptuar a la STPS,
tienen la problematica de ofrecer la capacitacidon no dirigida a las
necesidades reales de los servidores plblicos para ofrccer mejores servicios
a los clientes o usuarios, se realizan pocos esfuerzos de capacitacién con
calidad y su cobertura es limitada, no se tienc la cultura para el desarrollo
del personal en los mandos medios y superiores, existen carencias para
contar con instalaciones adecuadas y suficienies que permilan que la
capacitacién se imparta a la gran mayoria del personal, sc requiere
actualizar permanentemente al personal para lograr una mejora de la
calidad dc¢ los servicios, no sc tienc ¢l establecimicnto de convenios
importantes para contar con instituciones cducativas de prestigio que

poscen una plataforma que impulse la capacitacidn con scriecdad, no se



cuenta con los suficientes medios de apoyo para concientizar y sensibilizar
al personal sobre el cambio v la calidad en el servicio, la capacitacién en
muchas ocasiones se dirige al personal que realiza funciones menos

importantes dentro de sus 4reas de trabajo y no se considera al personal que

realiza funciones sustantivas.




1. Marco Tedrico.

1.1 Sustento histoérico de la geremcia piblica.

El termino de gerencia piiblica se forma como un producto de la
modernizacidn, pues va mas alld de lo que estrictamente tiene un cardcter
institucional podriamos sefialar que la 'gerencia publica atiende a la
sociedad pero en su conjunto, vela por el interés general por todo aquello
que presencia la vida publica, la sociedad y su relacién con el Estado. Su

preocupacién es atender lo que es comiin a todos™'.

El papel que juega la gerencia publica en el desarrollo de personal es
decisive ya que comprende aquellag acciones especializadas gue permiten
una adecuada utilizacidén de los recursos del Estado, como son los
financieros, materiales vy humanos, el ditimo como el mas importante para

una organizacién es el instrumento principal para cristalizar los grandes
logros.

Los origenes de la gerencia piblica tienen su rafz en la sociedad capitalista
donde a partir de las condiciones sociales que surgen con el modo de

produceidn capitalista se derivan dos-vertientes que observan un enlace

similar:

MODO RESULTADO

Produccién capitalista Ganancia econdémica

Administracidn a través de la Satisfaccién de intereses

gerencia piblica piblico _J

No podemos dejar de scfialar que la gerencia publica se sustenta de la
tcoria cameralisia cn la cual se indica los medios de que sc vale el Estado.
Las formas administrativas organizarse para hacer liegar a la sociedad los
servicios que otorga. “Como su nombre lo indica, la gerencia publica tiene

como cobertura lo relativeo a la vida publica. No se trata de una gerencia

' Plascencia Diaz Adriana, Gerencia Piblica Editorial Fondo de Cuttura Econdmica, pag. 103



que sea homologa a la de la esfera privada. Es, por el contrario, una
gerencia que se inserta en los procesos de gobierno y en el destino de la
sociedad abierta. Sus referentes bdsicos son la gobernabilidad, la
democracia politica, la descentralizacién, la participacion ciudadana y su

responsabilidad en los asuntos gubernameniales y piblicos” .2

La gerencia piblica tiene su csencia a partir de que se consolida la
estructura de la administracién piblica es decir “la gerencia piublica se
ocupa del disefio, ejecucion y aplicacion de los medios y practicas
necesarias para que la administracion publica cumpla su objetivo. Esto es,

hacer manifiesta la actividad del Estadc en la sociedad en beneficio de

ésta. "

El cameralismo sefiala ¢l nacimiento de la fuerza administrativa del Estado
que radica en el estudio del aprovechamiento de los bienes que son
patrimonio del Estado, se debe entender como el medio para cristalizar el
bienestar social. La gerencia piblica fundamenta su contenido tedrico en la
doctrina cameralista “"En este sentido la gerencia piublica en cuanto a
prdactica se nutre del contenido tedrico cameral, pues retoma la
preocupacion por la perseveracién ampliacién y usos con gque cuenta el

Estado para organizarse y servir mejor a la sociedad a través de la

P . '
administracion”

Los objetives de la gerencia piblica deben estar intimamente ligados con
los objetivos del Estado basado en los conceptos que a continuacidn se

enlistan:

e Producto dcl Estado moderno, sustentado ¢n la diferencia del interés

gencral y particular.

! Uvalle Berrones Ricardo, Los nucvos derroteros de fa vida estatal, Editorial JAPEM pag. 119

' Plascencia Diaz Adriana, La Gerencia Publica, Editorial Fondo de Culturn Econdmica, pag, 100

* fbidem. pag 100



» El desempefio lo basa en el 4mbito publico.

¢ La administracién es la presencia del Estado en beneficio de la sociedad.

La organizacién del quehacer administrativo para impulsar el objetivo

que propicia 1a relacidén Estado-Sociedad,

Manejo de los medios conferidos por la sociedad para que ¢l Estado los

transforme en beneficio de esta.

+ Conformar la estructura interna de la administracién para preservar la
vida publica.

¢ Propiciar valores que permitan crear libertad, democracia, armonia,

pacificacidén y soberania con la determinacién de un gobierno reconocido

legitimamente por la sociedad.

Es importante sefialar que estos conceptos abren las perspectivas para el
desarrollo del orden administrativo, que ha evolucionado con el transcurrir
del tiempo sustentados en las diversas formas de gobierno atravesando por

el feudalismo, 1a monarquia y el Estado liberal.

Los antecedentes al nuevo disefio de gerencia piblica:

Orientacién general a los afios setentas que se presenta como una
panacea que promete soluciones a los graves problemas de la
administracién piblica.

El interés por la gerencia publica refleja dificultades que se enfrentan
para adaptarse a la escala y complejidad de los problemas.

Que exalta valores de la cultura empresarial idealizada para justificar

su transferencia al sector piblico.
1.2. Caracteristicas de 1a gerencia piiblica.
La gerencia piblica sc puede definir como “la suma de procesos diferenciados y

especializados que permitan la organizacidn interna de la administracin para cumplir

con oporiunidad los objetivos de Estado™® Sc puede seitalar que ta gerencia piblica debe

* Ibidem, pag. 107



actuar con flexibilidad, adaptabilidad, apertura, legitimidad y de la mano de la sociedad,

en tal virtud a continuacion se relacionan sus principales caracteristicas:

1.3

La participacién directa del Estado que intenta permanentemente sostener una

interrelacion con la sociedad e impulsar a ésia a actuar por si misma.

Escuchar v atender las demandas sociales a través de una dindmica de negociacidén

de acciones con la participacidn,

Funcionar con estructuras menos verticales y organizar equipos que se aboquen a

proyectos de responsabilidad compartida flexibles y adaptables a distintos roles.
Planeacion de escenarios enfocados al desarrollo econdmico y social.

Capacidad de aplicar acciones correctivas durante el desarroiio y ejecucién de los

planes.
Rompimiento con la normatividad centralista.

Ejercicio del poder al mérgen de la legalidad y con discrecionalidad, eliminando las

acciones arbitrarias del propio ejercicio.

Establecimiento de sistcmas de interlocucin y comunicacion que permpitan captar u

obtener la informacién de la opinién piblica para considerarla en los procesos de

trabajo.
Evaluacién del logro de objctivos y resultados con la participacién de la sociedad.
La negociacidn como elemento principal para la toma de decisiones que determinan

¢l rumbo de las acciones, politicas, procesos y el ejercicio de los recursos.

I.a importancia de la capacitacién.



La capacitacion del ser humano, entendida inicialmente con un proceso de
formacion, actualizacién y especializacién, adquiere en el presente una
nueva dimensién al concebirsele también como un proceso de cambio
completo, de caracier infegral, esto es como un proceso de ensefianza-
aprendizaje, cuyo propédsite fundamental es proporcionar conocimientos
desarrollar habilidades cognoscitivas-motrices y modificar actitudes, que
coadyuven al individuo para comprender no sélo su participacién dentro del
proceso productivo, sino también, los fendmenos de cambio econdmico,
politico, cultural y social y sus efectos, tanto en las relaciones consigo
mismo, como con los demas y con el medio ambiente que lo rodea; todo
ello redundard una mejor cazlidad en el desempefio de sus facultades y

atribuciones tanto laborales como familiares.

Una de las grandes responsabilidades de la APF es vigilar y atender la
capacitacién. La educacién y el desarrollo de sus trabajadores, con la
finalidad de elevar la calidad de los servicios que prestan a los diversos

sectores que conforman a la sociedad.

En el particular el compromiso principal es conciliar los intereses de la
clase trabajadora con los del capital, por medio de acciones sustentadas en
los principios de justicia social, que permiten contar con una planta
productiva nacional que responda a los intereses y necesidades de la
socicdad mexicana. Cabe destacar la importancia que represenia el realizar
un analisis de la capacitacidén y el desarrolio del personal de la STPS, ya
que del recurso humana depende la imagen de las organizaciones y la

calidad de los servicios.

La APF requierc de organismos con capacidad de adaptarse y atender
oportunamente las demandas de la planta productiva nacional, la cual
necesita mejorar permancntemente  su  calidad, productividad vy

competitividad para poder brindar mejores bienes y servicios al mercado.



Para ello requiere realizar una mayer inversién en el proceso educativo de
su personal, en todos los niveles y funciones, a través de mejores sistemas
de educacidén y capacitacién, los cuales permiten desarrollar los
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes necesarias de los
individuos para enfrentar los retos y compromisos que los procesos de
modernizaciéon imponen a su paso. La capacitacidon es la actividad que
inserta los procesos de emsefianza y aprendizaje que tiene como finalidad
que los miembros de una organizacién adquieran los conocimientos y
habilidades para mejorar laboral y personalmente con actitudes y aptitudes

que permitan alcanzar los objetivos de la organizacion.

En la actualidad para las personas la adquisicion de conocimiento se logra
a través de procesos académicos, no obstante los avances del conocimiento
y de la ciencia que evolucionan permanentemente, por lo tanto todas las
personas estamos en la posibilidad constante de aprender a conocer algo

nuevo por lo cual determinamos que el desarrollo del conocimiento es

ilimitado.

El resultado que obtendremos del desarrollo de nuestro personal a través de
la capacitacién serd tener la posibilidad de aprovechar y explotar mejor sus
capacidades que se traduzca en mayor utilidad y productividad para la
organizacién.

En el sector piublico las manifestaciones de burocratismo en donde <l
personal desempefia un oficio durante mucho tiempo, lo va desmotivando ¢
insertando en una situacién de conformismo y desinteres por progresar sin
buscar el progreso. En tal sentido la capacitacién debe ser la opcidn para
mejorar ¢l desempefio habitual, abarcando las necesidades individuales y
grupales por la implantacién de nuevas tecnologias que permitan sobre todo

el aprovechamiento de los recursos humanos.



La capacitacidn tiene que ofrecer como resultado, mejorar a interior de la
organizacién en el desempefio del trabajo que debera traducirse en el
planteamiento de objetivos grupales, propiciando una mejor interelacidn,
en el ambito externc se debe mejorar la imagen que la organizacién ofrecer

a los usuarios gue requieren de sus servicioes.

Cabe sefialar que la capacitacidon debe plantearse tomando en cuenta las
funciones que desempeifian las areas de trabajo, explorando las
potencialidades de los recursos ¢on que se cuenta para detectar las dreas de
oportunidad buscando provocar el cambio en las conductas de tal forma que

como organizacion le permitan alcanzar metas mas efectivas y ambiciosas.

1.3.1 La direccién administrativa en la formacién del gerente

publico.

La administracién piblica como instrumento del Estado debe vislumbrar la
atencién de las demandas sociales de tal forma que su razon de ser le
permita actuar como el motor principal que vigile conduzca y ejecute los

intereses publicos para satisfacer con mayor eficiencia las necesidades

colectivas.

En la medida que la APF logre concretar ¢l bienestar social ¢l Estado se
verd mas fortalecido, dipamos gue esie bienestar es un termdmetiro de
fortaleza del Estado. La APF deberd apoyarse principalmente en sus formas
de organizacién para lograr los objetivos que satisrfacen las demandas
colectivas. Las personas son el recurso més importante de las
organizaciones por lo tanto ¢l poder contar con personas adecuadamente
preparadas que funjan como agentes de cambio para modernizar y adoptar
los sistemas internos a 'as necesidades colectivas, nos pecmitirdn

seguramentc caontar ¢on organizaciones resueltas en esencia a satisfacer

demandas,
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En el presente trabajo se pretende dejar asentado, que las organizaciones
publicas deberdn mostrar internamente la capacidad de adaptarse mas
oportunamente a los cambios e incluso anticiparse a los mismos, mostrando

una estructura dinamica que se empalme con la movilidad colectiva como

dos poleas.

Un factor importante para el cambie organizacional es el reconocimiento de
laz fuerzas y debilidades tanto internas y externas que permitan ubicar el
contexto en este caso tendra una correspondencia con el interds pdblico,
proporcionando un sentido estricto al uso adecuado de los medios con que
cuenta el Estado para crear sus organizaciones que sirvan, como lazos de

comunicacidén para atender y servir a la sociedad por medio de su

administracion.

Es necesario destacar que la principal herramienta en la direccién
administrativa del Estado es la gerencia publica a quien le corresponde
matertalizar en resultados tangibles las necesidades colectivas. En tal
sentido la principal justificacion del porqué las actividades de las

instituciones piblicas no pasan por instituciones privadas o el mercado son:

» La existencia de bienes piblicos puros cuya oferta se hace a Ia
colectividad.

Bienes que una vez producidos no se excluye a nadie de su disfrute,
como garantia de que la poblacidén sin el suficiente poder adquisitivo

para acceder a ¢llos se quede excluida de ciertos bienes sociales.

Por Yo 1anto las diferencias marcadas en el cardcter de lo publico y lo
privado consisten ¢n que lo privado hace una exclusidn de la demanda no
solvente, asigna en funcién de¢ la competencia y no cuida aspectos
redistributivos; lo publico a través de su estrategia fiscal toma decisiones
para cjercer ¢f gasto y reficja prioridades sociales la politica redistributiva

y la solucidn a demandas conflictivas.
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La direccion administrativa a través de 1a gerencia piiblica se faculta el
derecho a gestionar el fortalecimiento de lag funciones directivas y la

exigencia de la evaluacion del desempefio con base en los resultados de

grupos ¢ individuos.

Para lograr una transformacién real del servidor piblico debemos iniciar la
ardua tarca de seniar las bases reales de una verdadera profesionalizacion
gue tendria como problemitica inicial, la confrontacidon de los vicios
creados dentro de la administracién publica, seria conveniente mencionar

los mas importantes que frenan el desarrollo del personal.

. La no aplicacién de un efectivo servicio civil de carrera.

» Contar con sistemas obsocletos de reconocimientos e incentivos.

¢  La precariedad en el tabulador de sueldos.

*  El privilegio de los servidores publicos de nivel superior para decidir
la ocupacidn de plazas y formar grupos cercanos a ellos mismos,

®  Un alto grado de improvisacién y falta de reconocimiento al talento
individual.

* Un jefe que no confia plenamente en sus colaboradores.

e  Duplicidad de funciones

®  Un inadecuado catdlogo institucional de puestos que no corresponde a

la estructura funcional y los congelamientos de plazas basificables que

no permiten actualizar el sistema escalafonario.

e Un sindicato poco objetive que suele proteger servidores nocives para

lag organizaciones.

La dircccidn administrativa debe realizar su actividad con procesos
cstablecidos y probados que originen efectividad en su conjunto, nos debe
manifestar una racionalidad en la uiilizacién de los recursos que permitan

¢l logro de metas en tiempo y espacio.



Los elementos principales de la direccién administrativa son la
organizacion, programacion, control, distribucién y evaluacion propiciando
el establecimiento de sistemas que buscan eficientar el trabajo

administrative con una adecuada utilizacién de los recursos disponibles.

Esto se fraduce en una medicién del rendimiento en donde su efectividad
debe estar basada en indicadores que permitan conocer la satisfaccién de la
socicdad en la prestacién de servicios y no en la conclusion de procesos
exactos y rutinario que no reflejan sus bondades con la verdadera misién

del quehacer gubernamental.

L.a gerencia publica esta basada en el trabajo organizado y su ejercicio se
fundamenta en “Ef gfercicio de la gerencia publica ticue tres caracteres
inherentes a su naturaleza estatal. La Racionalidad, la Calculabilidad y la
Politizacién™.®

Tiene el enfoque racional porque sus procesos deben ser calculados con
acciones claras y especificas, se considera calculable porque debe contar
con indicadores que permitan su medicién de metas, objetivos y de recursos
utilizados para el alcance de estos; La politizacién se considera como la
forma de establecer las ncgociaciones del Estado en la cual influye la
sensibilidad para la aplicacidn y ¢l e¢jercicio del poder.

En este sentido la politizacién de la gerencia piiblica persiguc los fines
histéricamente posibles y politicamente reales. Por cllo la racionalidad
técnica y la politica deber conjugarse para impulsar la vida politica de una
nacidn.

En tal virtud Ia dircccidn administrativa del Estado debe buscar los
mecanismos para lograr cstabilidad social con el mejor aprovechamiento y
utilizacién de los recursos maieriales, financieros y humanos de que

dispone el gobierno.
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La direccién administrativa busca una efectividad en la utilizacién de sus
recursos y como estrategia podemos sefialar que en lo referente a
programas de formacién debe existir un andlisis de las caracteristicas del
personal y del tipo de organizacidn, debemos tener como nucleo a Iz
organizacién, sus procesos que en ocasiones involucran a mas de un area de

trabajo y los niveles de decisién en los que se encuentran inmersos los

servidores publicos.

Nivel operativo: “Comprenden decisiones caracterizadas por un horizonte
reducido en el tiempo (corto plazo), que se inscribe en
procesos programables y generalmente susceptibles de
calificacion, La caracteristica fundamental es que las
premisas decisorias son perfectamente claras y el libre
eriterio para el decisor se circunscribe al ambito de su
capacidad técnica. Aqui la capacitacidad de aplicacién
adecuada de reconocimientos es fundamental. Ademds,
es un nivel decisorio orientado al prerrequisito

organizacional de la eficiencia.

Nivel Ejecutivo ¢ de

Coordinacion Decisiones caracterizadas por la referencia no tanto a
programas especificos sino a politicas institucionales
que aungque se constituyen en premisas decisorias
requieren de una aplicacién de criterio respecto a la
funcionalidad global para la organizacion Por ello es
determinante la capacidad analitica para conjuntar y
relacionar procesos en vias del lugro de objetivos
organizacionales. Sin que los problemas de eficiencia

deje de ser una preocupacidn de este nivel decisorio, la

¢ CABRERO Mendoza Ennque, Det administrador al gerente piblics, , 100 Méxica D,F. edvorial INAP.
pag. 99
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Nivel Estratégico

eficacia organizacional aparece como un prerrequisito

Sfundamental.

Decisiones situadas en un horizonte amplio (largo plazo)
dentro de la evolucicn y el devenir de una organizacion.
En este nivel existe la necesidad de referir las
situaciones presentes a su Impacto futuro dada una
proyeccién del comportamiento de la organizacién y de
su entorno. Existen premisas decisorias a partir de la
misién estratégica de la organizacidn, sin embargo éstas
deberdn  ser  reinterpretadas  constantemente y
redisefiadas si la dindmica contextual asi lo requiere.
Las capacidades de andlisis y globalizacién de los
hechos observados asi como de evaluacién y sintesis de
los mismos sor fundameniales en este nivel decisorio. En
este nivel se oriente la accion al prerequisito de la
sobrevivencia organizacional en la dinamica del

contexto, ast como al logro de la misidn institucional".”

Para el campo de la formacién el hecho de clasificar por niveles el

desempeiio del personal tiene como meta principal el buscar un mayor

involucramiento y participacién con lo cual se pretende definir la

personalidad laboral a través de capacidad, semsibilidad y creatividad que

le permita enfrentar y resolver las situaciones que se presenten en el

desempefio de su trabajo.

1.4 Aspectos de 1a Gerencia Piblica aplicables a la Capacitacién.

? Ibidem, pag. 99. 100,



Bajo ¢l contexto de la gerencia publica el recurso humano es la clave para
desarrollar a las instituciones a través de un cambio profundo que no sera
nada sencillo si se analiza la complejidad que encierra los vicios tan
marcados en las organizaciones gubernamentales, los controies
tradicionales, la normatividad interna v externa, las costumbres y aquel
grupo de servidores que se presentan a trabajar con la dnica esperanza de
que sea quincena para cobrar bajo el amparo y proteccién de la Ley Federal
de los Trabajadores al Servicio del Estado Las Condiciones Generales de
Trabajo de la dependencia y del sindicato que seguramente los protegerd
atn siendo servidores nocivos para la institucion. Es decir que bajo el
contexto de la gerencia piblica es necesario readecuar a todos los

integrantes de la organizacidon desde su lider hasia ¢l empleado de limpieza.

En la gerencia ptblica también se pretende romper ainbiciosamente con

estas debilidades que las Ilamaria como el cancer de las organizaciones

gubernamentales.

Por esto me parece interesante plantear una propuesta de cambio en las
organizaciones, que considere las bondades de 1a capacitacidn, ya que es de
vital importancia para hacer mas efectivo el funcionamiento de una
organizacién a través de sensibilizar, motivar, apoyar la mejora de los
procesos, facilitar el cambio de cultura y especializar al personal en su
Ambito de competencia, debierza tomarse como una prioridad y quc
seguramente clevaria la capacidad, creatividad y mejoraria el desempefio vy

las decisiones los servidores publicos de cualquier nivel.

La visién tradicional de las organizaciones plblicas se ve como rcactiva,
simplemente reacciona si se le solicita a si recibe alguna demanda y si a
esto le sumamos las formas y tiempos de respuesta cstariamos de frente a
una organizacién que sus scrvicios dejan mucho que descar con demasiadas

limitaciones y lo mas impertante es que no satisfacen cabalmente las

nccesidades sociales.



Bajo la nueva éptica las organizaciones que quieran sobrevivir vy
permanecer deberan ser aquellas que planteen una dindmica proactiva, es
decir que sus formas de organizacién les permita definir las demandas
alrededor de la sociedad misma con acciones impulsadas por personas
decididas a realizar su trabajo con efectividad. Para esto se debe tomar en
cuenta que el servidor pihblico debe tener un cambio de actitud, de

conductas, de valores, propiciando el desarrollo de sus capacidades.

No solamente debemos sefialar que ¢l cambio de una erganizacién modelo
se da en la esencia del trabajador come individuo, también los caminos que
conllevan al reconocimiento, al estimulo a las promociones y ascensos que
son elementos que coadyuvaran sensiblemente a la transformacién de los
servidores publicos para poder formar el perfil del gerente piblico, por lo
tanto es importante sefialar que la capacitacidn debera permitir un avance
sostenido en materia de prefesionalizacién de los servidores publicos que

refleje congruencia con el Servicio Civil de Carrera.

Valdria la pena rcflexionar sobre si las nuevas formas de organizacidn que
¢stdn concibiéndose en las instituciones de gobierno se encaminan a
responder los retos que demanda la sociedad actual tan compleja. No seria
sano pensar que la solucidon esta en trasladar modelos que han dado
resultado cm otras organizaciones que se califican como exitosas y
aplicarios en nuestras instituciones, wvaldria la pena sole tomar en
consideraciéon algunos clemenios de otras experiencias y orientar nuestras
estrategias con un andlisis crudo y real de nuestras organizaciones bajo el

contexto social y politico de nuestro pais.

La capacidad y formacion de administradores y gerentes publicos se debe
ofrecer en los difercntes niveles de responsabilidad y en las Areas de

especializacion scgin su dmbito de competencia.



La capacitacién deberd partir de una visién de la organizacidon enfocada a

maximizar los recurses a través del trabajo en equipo funcionales ¢

interelacionados, que permita el conocimiento de todo el personal que

interviene en los procesos para la generacidn y produccion de los servicios

enfocados a la satisfaccién del cliente o usuario.

Los elementos que en ¢l contexto de gerencia publica, debe tomar en cuenta

la capacitacidn para transformar la vision de la organizacidn

Personal

Cultura Organizacional.

Destreza funcional:

Reaccién Instantidnea

El desarrollo del capital humano con personas
que aportan habilidades y conocimientos, que
sean flexibles en la adaptacion a las

modificaciones en los procesos.

Buscar una organizacién enfocada a reforzar
el Liderazgo para que los mandos superiores
influyan en la forma de trabajar, confianza en
la delegacién de funciones y toma de
decisiones, valores compartidos, trabajo en
equipo en todos los niveles, buena relacion
con los wusuarios de los servicios de la

organizacién.

Que la organizacién pueda alcanzar una

consistencia en sus estrategias.

Que se aplique de forma inmediata a los
estimulos detectados por los usuarios de los

scrvicios.
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Indicadores de desempefio  La nueva manera de operar requiere de cuatro
indicadores de rendimiento: calidad, tiempos

de realizacién de procesos, costos y servicios.

1.4.1 La tecnologia en el desarrollo del personal

Las exigencias del mundo moderno plantean, dia con dia, la necesidad de
contar con los servicios de personal calificado para el puesto que a va a
desempeiiar; requiriendo de la educacién y capacitacién, para la formacién,
actualizacidén y especializacidn, con el fin de lograr un mejor desempeiio de

las funciones y procesos de trabajo inherentes a un puesto.

Los actuales servidores publicos debiéramos asimilar la importancia de la
permanente actualizacidn tan necesaria ahora con los cambios tecnolégicos
gue han tenido tal compenetracién que con la nueva tecnologia se han
llegado a modificar las relaciones sociales. “No es visible plantear
argumentos en favor de la tecnologia al margen de las relaciones sociales
que la han producido y de las fuerzas sociales que dererminan sus usos y
apropiaciones por parte de los individuos y la estructura social™.}
Ahora nos encontramos con una cultura digitalizada los avances
verdadcramentc han transformado los procesos de una formacion desde el
habla, los lenguajes escritos, imigenes hasta los procesos productivos se
han automatizade.

Es preciso sefialar que los procesos productivos han sido controlados de
distintas formas segin los momentos histdricas, en la revolucién Industrial
en los procesos de produccién intervenian frabajadores en forma dirceta

con utilizacién de herramienta, era indispensable la mano del hombre para

} MONTOYA Martin dcl Campo Albesto, México ante la Revolucién Tecnolégrea,
editorial AMIC, 1993 .pag 75



determinar los limites de la produccién con la ayuda de maquinaria que en
muchos procesos sustituyeron al hombre, a partir de este momento se inicia

una nueva etapa en la evelucién de las fuerzas productivas.

“El aumento de la Productividad como fuente de ganancia adicionales a la
vez que es una arma en la competencia capitalista, ha promovido una
cierta cultura tecnoldgica que constituye el motor mismo de la produccién.
De esta manera con la introduccién de la herencia en las fuerzas
productivas, la fuente del valor se hace cada vez mas un resultado
complejo del trabajo directo y del saber acumulado en las tecnologias”.®
Actualmente el desarrollo en diversos campos sobre todo en la electrénica
han modificado la intervencién de la mano del hombre en los procesos
productivos, de tal forma que se pude llegar a prescindir de la mano del
hombre en forma directa y propiciando su participacién en la planeacidn,

programacién y disefio previo de los procesos.

En tal virtud, el hombre cada vez debe estar mas y mejor preparado para no quedarse al
margen de la complejidad que implican los avances tecnoldgicos. Debido a esto la
capacitacion deberd tener congruencia con la tecnologia y el papel que juega el Estado serd
decisivo en el involucramiento del personal que tiene a su servicio y en la incorporacién de
nuevas tecnologias para la mejorar el funcionamiento de su aparato administrativo y

enfrentar los retos de lo que actualmente se conocen como la globalizacién,

1.5  Programa de Modernizacién de la Administracién Pi*lica descripcion del

modelo de Centros de Capacitacion en Calidad.

? Ibidem, pag 52




El Programa de Modernizacién de la APF provee dentro del capitulo
referente ala Dignificacién Profesionalizacién y Etica del Servidor Pablico
el fortalecimiento de la capasitacién como una inversién prioritaria para el
desarrollo de aptitudes, habilidades y actividades de todos los servidores
piblico. Asi mismo plantea el establecimiento de mecanismos que
garanticen la actualizacién permanente de los conocimientos y habilidades
necesarias para el desarrollo de las funciones, la vinculacién con
remuneraciones y estimulos al desempefio, la evaluacion del servidor

piiblico para determinar su permanencia, crecimiento y promocién.

En especifico para ¢l dmbito referente a la capacitacién se entiende que el
gobierno debe contar con sus propios centros de capacitacién para reeducar
a su personal. E] programa sefiala dentro de sus lineas de accidén que las
dependencias y entidades deberin emprender acciones de capacitacién
destinadas, entre otros aspectos, a proveer a los servidores publicos de las
habilidades administrativas y técnicas que requieren los diversos puestos,
dotarlos de las capacidades y actitudes que demanda el nuevo enfoque de
calidad en la atencidén a la poblacién y la mejoria en los estandares de
servicio y promover en ellos, la utilizaciéon de nuevas tecnologias, es decir,
se plantea un profundo cambio de valores y dr cultura en las

organizaciones.

Las habilidades y conocimientos deberin ser objeto de una evaluacidén
periddica a través del estabiecimiento de indicadores como una forma de
garantizar el adecuado nivel de desempeiio del servidor publico. Esta
informacién serd objeto de actualizacién y seguimiento en una base de
datos gubernamental.

Es decir que ci Programa de Modernizacién de la APF pretende sistematizar
la evaluacién del desempeiio de los servidores publicos, y tener CECALES
{ Centros de Capacitacién en Calidad) que permitan medir avances ¥

resultados a través de indicadores y estandares de servicios.
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1.5.1 Misi6én, Visién y Objetives de los CECALES.

MISION

VISION

OBJETIVOS:

Desarrollar en los servidores publicos de la Administracicn
Publica Federal los valores, actitudes y habilidades,
conocimientos en calidad y servicio orientados al
cumplimiento de los objetivos del PROMAP mediante un
sistema de capacitacién que sirva de modelo a seguir por la

Administracién Publica

Constituir centros de Capacitacién en Calidad que sirva de
modelo para consolidar una cultura de servicio en las
instituciones publicas plenamente orientadas a las
necesidades del cliente, con base en los lineamientos

establecidos en el PROMAP.

o Sensibilizar sobre la necesidad del cambio.

s Comprometer al cambio.

e Apoyar el proceso de cambio.

o Facilitar el cambio de cultura.

o  Adpoyar la profesionalizacion de los servidores publicos. (Servicio Civil

de Carrera).

o Lograr que la cultura “jale” el proceso, en lugar de gue lider tenga

que empujarlo constantemente.'’

1.5.2 Principios.

El gobicrno debe contar con sus propios centros de capacitacién en

calidad. La capacitacién deber ser wun actividad permanente j
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Jundamental del trabajo del servidor piblico, y no una actividad
excepcional o adicional,

Ningun gobierno puede alcanzar la calidad, si no cuenta con personas
de calidad, por lo que es importante que los servidores aprendan nuevos
valores, conceptos y herramientas para enfrentar y resolver problemas.
Es indispensable sensibilizar con capacitacion en calidad e todos los
servidores publicos en todos los niveles, tanto directivos como
operativos.

Todo proceso de calidad empieza y termina con la educacién.

Promover y respetar la capacitacién, especialmente en calidad, es davle

mayor valor e importancia a la persona y a su trabajo.

1.5.3 Caracteristicas.

Cenirada en el cliente.

Orientacién a servicios de capacitacién con calidad (Cursos y Talleres)
Ver a la capacitacion como la piedra angular del cambio.

Cursos en horario de trabajo.

Horario de los cursos de 9:00 a 15:00 Hrs
Proporcionar servicios de valor agregado.
Desarrollar la mistica del servicio.

Instructores profesionales y con experiencia prdctica.”

El Sistema de Capacitacién y Desarrclio aplicado en la

Seceretaria del Trabajo y Previsién Social

Y Modelo de Implementacién de Centros de Capacitacién en Calidad. (Tipo
Franquicia), Publicacién de la Unidad de Desarrollo Administrative de SECODAM.

pag, 11y 12.



2.1 Referencia Legal.

Counstitucién Politica: Articule 123, apartade B. Articule 3:

e Establece la obligacién del estado de organizar escuelas de
administracidn publica.

e la Educacién que imparta el estado, tenderd a desarrollar
armonicamente todas las facultades del ser humano,

Ley Federal de los Trabajadorss al Servicio del Estado articulos: 43 inciso

f pag 44 fracc. 8.

* Establece la capacitacion como factor escalafonario.

» Establecer la obligacion del trabajador de asistir a los eventos de
capacitacidn.

Ley Organica de la Administracion Piblica Federal:

Articulo: 40

s Promover el desarrollo de la capacitacién en y para el trabajo, asi como
realizar investigaciones, prestar servicios de asesoria y desarrollar

eventos de capacitacién para incrementar la productividad.
Ley del ISSSTE

Capitulo VII, seccién segunda
Articulos: 140 y 141

s Proporcionar capacitacién a los Trabajadores al Servicio del Estado.

Ley de Planeacién

Capitulo 1. Articulo I1.

s La plancacién deberd llevarse a cabo como medio para el eficaz

desempefio de la responsabilidad del estado.

2.2 Reglamentacién.

Reglamento Interior de 1a S H.C.P,
Articulo: 63



s La faculta para establecer y expedir la normatividac¢ de los programas de

capacitacidn del servidor piblico.

Reglamento Interior del ISSSTE.
Articulo: 28, Fraccién

» Establecer la obligacién para propotcionar vy difundir programas de

capacitacién para los trabajadores de las dependencias y entidades
incorporadas al régimen del Instituto.

Reglamento Interior de 12 S.T.P.§

Articulo: 22, fracciones I y XI.

* Corresponde a la Direccion General de Administracién de Personal,
estudiar y proponer las politicas y normas en materia de administracién
de Personal.

» Corresponde a la Direccién General de Administracién de personal,
elaborar, operar ¥ administrar los programas de capacitacidén, formacién

y desarrolio del personal de 1a Secretaria en todos sus niveles.

2.3 Condiciones Generales de Trabajo de la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social

Condiciones Generales de Trabajo S.T.P.S.

Articulo: 59, fracciones VI.

* Establecer la obligacion de 1a Secretaria de proporcionar capacitacidn y
adiestramiento con objeto de que los trabajadores puedan adquirir los
conocimientos indispensables para desempefiar adecuadamente su
funcién y ascender a puestos de mayor responsabilidad.

Condiciones Generales de Trabajo S.T.P.S.

Articulo: 61, fraccién XVI.

s [Establecer el derecho de los trabajadores para recibir capacitacién y
adicsiramicnio para adquirir los conocimientos indispensables para
desempeiiar adecuadamente su funcién, asi como ascender a pucstos de

mayor responsabilidad.



Condiciones Generales de Trabajo S.T.P.S.

Articulo: 62, fraccidén VIIIL.

¢+ Establecer la obligacién de los trabajadores para participar en los
programas de capacitacidén y adiestramiento, observando puntualidad en

los mismos y sujetdndose a las evaluaciones correspondientes.

Condiciones Generales de Trabajo S.T.P.S.
Articulo: 97.
e La Secretaria y el Sindicato atenderin permanentemente el

mejoramiento de la capacitacidon y adiestramiento de los trabajadores.
2.4 Marco Administrativo
2.4.1. Objetivos Generales y Particulares

Objetivos Generales

» Coadyuvar al mejor funcionamiento de la Secretaria del Trabajo y
Previsidén Social en el marco de la modernizacién de la administracidén
Pidblica, con el propésito de incrementar substancialmente la calidad,
productividad y beneficio social que proporciona observando

rigurosamente las disposiciones legales vigentes en la materia laboral.

s Formar integralmente al personal de la Secretaria :r todos sus niveles,
mediante la actualizacién y especializacién de sus conocimientos
tedricos y practicos, para que cuenten con un sentido de pertenencia y

conciencia del compromiso social que tienc encomendado 1a Institucidn,

e« Coadyuvar al cstablecimiento del Servicio Civil de la Carrera en la

Seceretaria que considere la capacitacidn como un factor adicional para
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escalafén y permanencia, en el marco del sector laboral de acuerdo a las

direcirices emanadas de la Administracién Pablica Federal.
Objetivos Particulares:

s Proveer el desarrollo y arraigo de una cultura de capacitacién educacidn

y desarrollo como un proceso integral y permanente que abarque toda la
vida productiva del personal dentro de la Secretariz, asi como, propiciar
un cambio de actitud hacia el trabajo, fomentando una cultura de

calidad, productividad v competitividad.

e Fomentar la generacién de personal calificado que demanda la
transformacién productiva, la innovacidn tecnoldgica y la competencia
en los mercados globales de bienes y servicies, con el fin de que ello no
represenie un obstaculo al desempefio de las funciones sustantivas y
permitan mejorar los niveles de calidad de vida integral. Contribuir al
aprovechamiento racional de los recursos con los que cuenta las areas de

la Secretaria y potenciar sus ventajas competitivas.

Mejorar las relaciones laborales propiciando mayor convergencia de
interés entre colaboradores y directivos de la Secretaria, con el fin de

consolidar las capacidades productivas de ambos actores y de la
sociedad.

2.4.2. Politicas y Estrategias

e Lag acciones concernientes a la capacitacidén y desarrollo del personal
de 1a Secrctaria sc sujctaran a jas normas y politicas definidas por la
Oficialia Mayor.

e Los proyectos, plancs y programas dec capacitacién y desarrollo que

formulen las unidades administrativas, serin enviados para su revisién a

3



la Direccién de Capacitacién y Desarrollo, para posteriormente

someterlo a consideracién y aprobacién de la Direccidon Generzl de

Administracién de Personal.

Todas las Unidades de la Secretaria deberdn proporcionar la informacidn
que se requiera para el desarrollo de sus proyectos, planes y programas,

de acuerdo a las normas y politicas que determine la Direccién de

Capacitacidn y Desarrollo.

La formulacién, implantacién operacién y evaluacion de las acciones de
capacitacion y desarrollo de personal de la Secretaria, deberan
coordinarse y apoyarse ecfectivamente a través del Comité de

Capacitacién de la Secretaria.

Los proyectos, planes y programas seran desarrollados por personal
interno y/o externo de la Secretaria, quienes deberan acreditar los
conocimientos, técnicos—pedagdgicos, se les habilitara via talleres de

microaprendizaje y/o microensefianza, que desarrollard Ia Direccion de

Capacitacién y Desarrollo.

Todos los consultores, capacitadores, promotares y/o facilitadores que
sean habilitados, deberdn elaborar un paquete didactico que debe
contener: programa, gufa, manual y materiales didacticos, ademas

directrices para desarrollar el evento e informe final del mismo.

Toda persona que ingrese a la Secretaria, debers asistir a una sesi6én de
introduccién institucional en un plazo no mayor de treinta dias a partir

de la fecha de sy contratacidn,

El personal scleccionado y convocado para asistir a un evento de
capacitacién deberd presentarse en ¢l de manern nbligatoria, previa

autorizacién de¢ sus superiores inmediatos,



Las diferentes instancias de la Secretaria determinaran el enlace con la
Direccién de Capacitacién y Desarrollo, para llevar a cabo los

programas de capacitacidn y desarrollo del personal.

Cuando se implantan nuevos sistemas, procesos, métodos, técnicas,
procedimientos o estructuras dentro de la organizacidén, las ireas de la

Secretaria, deben realizar las acciones necesarias para la actualizacién

de su personal.

Para los proyectos, planes y programas de capacitacién y desarrollo que
se realicen en la Secretaria, serd obligatorio utilizar el material
educativo previamente sancionado, el cunal deberd ser formulade con

base en los lineamientos que establece la Direccién de Capacitacion y

Desarrollo.

ESTRATEGIAS GENERALES

Para que el Sistema Integral de Capacitacidn y desarrollo de personal sea

aceptable y operativo debera contar con tres elementos o niveles generales,

a saber:

Normative: 2l que concierne la formulacién de normas, politicas y
métodos de capacitacién, educacién y desarrolle que deberdn estar

subordinados a los objetives y metas prioritarias de cada drea.

Ejecutivo: que indica los mecanismos y procedimientos para cumplir

con los abjetivos y poner en marcha los proyectaos, planes y programas.

Operativo: que se encarga de llevar a cabo la realizacién de proyectos,

plancs y programas aprobados, de acucrdos con las normas sciialadas.
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ESTRATEGIAS ESPECIFICAS.
El Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo al personal de 1a 8.T.P.5.

* Operard apoyandose en una estructura organizacional, programatica y
funcional suficiente, contando corn los recursos necesarios para el
adecnado desarrollo de los proyectos, planes y programas de

capacitacién y desarrollo de personal de la Secretaria .

* Retomar las experiencias de las unidades administrativas en materia de
capacitacidon y desarrollo, para conocer sus necesidades reales a través
de investigaciones permanentes: estableciendo objetivos, diseiiando y
elaborando  proyectos, planes y programas, contenidos y material

educativo ¢ implantado un sistema de evaluacidén y seguimiento.

¢ Impulsard la creacion de un Centro de Capacitacién en Calidad
(CECAL) c¢on la infraestructura y equipamiento necesario para

desarrollar proyectos, planes y programas de capacitacién y dssarrolle

de personal.

* Formulard, difundird e implantard normas, modelos, sistemas, procesos,
guias, metodologia, manuales y programas en material de capacitacién
homogeneizando la operacién del Sistema Integral de Capacitacidén y

Desarrollo.

» Ascsorard y supervisara a las unidades administrativas en materia de
capacitacion y desarrollo de personal y a los eguipos de consultores,
capacitadores, promotores y facilitadores para verificar el cumplimiento
del Sistema Integral de Capacitacién y Desarrollo de Personal con base

¢n la normatividad cstablecida,

Tt
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Elaborard inventarios y/o catilogos de rmaterias, instituciones
capacitadoras, consultores, capacitadores, promotores y facilizadores

internos y externos, para desarrollar ef procesos integral de capacitacién

y desarrollo de personal.

Promoverd vy actualizard los convenios con las instituciones
especializadas en capacitacién y educacién superior, media y técnica
para fortalecer el desarrollo del Sistema Integral de Capacitacién y

DPesarrollo.

Formard cquipos de consuvltores, capacitadores, promotores y
facilitadores a nivel central y fordneo, con el fin de apoyar el desarrollo

permanénte del procesos general de capacitacién y desarrollo de
personal.

Apoyara, via capacitacién, la implantacién, mejora y/o cambios en la
normatividad, estructura organizacionales, programiticas y funcionales,
sistemas, procesos, metodologia, técnicas y procedimientos de trabajo

en las diferentes areas administrativas de la Secretaria.

Establecerd un sistema de informacién permanente, para el efectivo
funcionamiento del Sistcma Integral de Capacitacién y Desarrollo de

Personal.

Establecera un Comité de Capacitacidn, en coordinacién con las
unidades administrativas, para apoyar efectivamente las acciones de

capacitacidn y desarrollo de personal de la Secretaria.

2.4.3. Lineas de Accién y Universo.
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Las tres principales lineas de accién encaminadas al logro de la Misidn,

Visién, Valores, Objetivos, Politicas y Estrategias del Sistema Integral de
Capacitacién y Desarrollo de Personal son:

1) Normatividad de la Capacitacion. Establecer normas y politicas en

materia de capacitacion educacion y desarvollo interno.

Definir las responsabilidades de las Unidades Administrativas de la

Secretaria.

Validar y certificar los proyectos, planes, programas y eventos de
capacitacion, educacion y desarrollo solicitados, asi como a los

proveedores internos y externos.

Disefiar y estructurar planes de carrera para fodo el personal de la

Secretaria,

2) Asistencia Téenica. Brindar comsultoria y asesoria lécnica-
metodolégica necesaria a las unidades de trabajo, en el disefo,
elaboracién, implantacién operacién, control, evaluacion y seguimiento
de los proyectos, planes, programas y eventos de capacitacion y
desarrollo de personal de la Secretaria.

3) Operacién de la Capacitacion. Detectar necesidalcs de capacitacion,
educacion y desarrollo de personal de la Secretaria.

Formular, coordinar y operar proyectos, planes, programas y evenlos

de capacitacion y desarrollo.

Evaluar y dar seguimiento a los proyectos, planes, programas y eventos

de capacitacion y desarrollo de personal de la Secretaria

Ambito de Accion



Para el efectivo desarrollo de los proyectos, planes y programas del

Sistema Integral de Capacitacién y Desarrollo de Personal de la STPS, su

dmbito de accidn se ha divido en:

Central: considera a todo el personal de la Unidades administrativas que

se localizar en la Ciudad de México.

Foraneo: considera al personal gque labora en la Delegaciones,
Subdelegaciones y Oficinas Federales del Trabajo y en las Juntas
Especiales de la Junta Federal de Conciliacion y Arbitraje, que se

encuentran ubicadas en las 31 entidades federativa de la Repiiblica.
Para el caso de los Organismos Sectorizados se brindard servicio de
normatividad, asistencia técnica y apoyo para la operacion de sus

proyectos, planes y programas.

Universo de Trabajo.

El Sistema Integral de Capacitacion y Desarrolio de Personal de la STPS,

se llevard a cabo en el siguiente universo ocupacional el cual se ha

dividido en seis niveles generales:

Nivel Mando Superior o DRirective:

Dirige y controla el desarrollo de la Institucion, de conformidad con las
normas y politicas globales y sectoriales emitidas por el Gobierno Federal,
a efecto de cumplir con el Programa Nacional de Desarrollo, programa de
Empleo, Capacitacion y Defensa de los Derechos Laborales, logrando

cumplir con misién, visidn, objetivos y estrategras de la Secretaria.

Nivel Manda Medio:
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Dirige y controla el desgrrollo de los programas institucionales en
congruencia con el Programa de Modernizacién de la Secretaria,
estableciendo los objetivos, politicas y estrategias para los proyecios,
planes y programas generales de operacion de las Unidades

Administrativas, Controlando y vigilando su adecuada observancia.

Nivel Téenico Profesional:

Ejecuta las estrategias y lineas de accién regueridus vara el adecuado
desarrollo e las funciones, programas y proyectos inherentes a su dambito
de actuacion, con base en los lineamientos y orientaciones que le defina su

nivel superior, planteando las medidas correctivas que procedan en caso

de desviaciones

Nivel Analista:
Realiza estudios y proyectos y todas aquellas actividades técnicas que se
relacionan con la investigacién y el manejo de la informacion de las

materias sustantivas, adjetivas y de control, segiin su drea de adscripcion

Este nivel se ubica en todas las dreas de la orgarizacion, tanto del dmbito

central como delegacional,

Nivel de Apove Adntinistrativo:

Considera a todo el personal de la Institucién que realiza actividades de
apoyo administrativo para los cuatro niveles mencionados. La complejidad
de sus actividades varia de acuerdo al nivel de puesio: al que presta sus

servicios y al drea funcional a la que se adscribe.
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Nivel de Apovo Operativo:

Se refiere a los servidores publicos que realizan actividades de apoyo

operativo y servicios generales de todas las Unidades administrativas de la

Institucién.”?

2.5 Marco Operativo

Formacién Bdsica Integral.- Dirigida a coadyuvar en la formacién y
rcforzamiento de valores, hibitos y habilidades administrativas, operativas,
sociales y humanisticas que faciliten al personal el desarrollo de sus
capacidades para la integracién de equipos de trabajo multidisciplinarios

acorde al nivel de puesto gue ocupa

Formacién en Informética Bdsica.- Dirigida a formar, actualizar y
especializar al personal en las funciones y actividades inherentes a su
personal en las funciones y actividades inherentes a su puesto y dotarlos de

las herramientas de automatizacién del trabajo de oficina.

Formacién Integral Especializada.- Dirigida a actualizar vy especializar al
personal sobre los aspectoes normativos, procedimentales, técmicos vy
administrativos, relacionados directa o indirectamente son la realizacién de
las actividades y tarcas encomendadas para apoyar la Modernizacion de las

Secretarias. Acorde al 4rea funcional en la que estd adscrito.
PROYECTOS GENERALES DE CAPACITACION.

1. Catilogos de Matcrias dc Capacitacidén y Desarrollo

2 gistema iniegral de capacitacitén y desarrofio ded personal §,T.P.5. 1996 ~ 2000.pag 33
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2. Catilogos de Proyectos, planes y Programas de Capacitacién vy
Desarrollo.

3. Sistema Integral de la ianformacién en materia de capacitacién y

desarrollo.

4. Normatividad y Asistencia Técnica en materia de capacitacién y

desarrollo.

5. Creacion del centro de capacitacién en calidad (CECAL).

6. Integracion del Comité de capacitacién.
Proyecto 1 Catélogo de Materias de Capacitacién y Desarrollo.

Objetivo: Determinar un Catilogo de Materias de Capacitacion y Desarrollo
con la finalidad de disefiar proyectos, planes, programas para el personal de

los diferentes niveles y areas de la STPS.

Lineas de accién.

Conformacién de wun catdlogo de materias normativas, técnicas,

administrativas, operativas, sociales y humanisticas.

e Investigar documentalmente las facultades, atribuciones y funciones por
cada Unidad,

» Conformar Catalogos de Materias Estructurales y Funcionales.

» Investigar coincidencias de puestos en plantilla con funciones reales v

procesos de trabajo.

s Contrastar Catdlogos con Procesos de Trabajo.

Determinacién de catilogos de materias por nivel organizacional.

s Adaptacidn didactica de Catdlogos de Materias.

+ Conformar familias por nivel de puesto de acuerdo con la plantilia.
e Determinar 4reas de oportunidad y materias de capacitacion.

» Conformar cl catdlogo dec materias por nivel de puesto.
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Proyecto 2, Catdlogo de Proyectos, Planes y Programas de Capacitacién y

desarrollo.

Objetivo. Determinar un Catdloge de Programas de Capacitacicn y
Desarrollo con la finalided de disefiar los eventos para el personal de los

diferentes niveles y dreas de la S.T P.5.

Lineas de accion

Conformar de un catilogo de proyectos, planes y programas normativos,

técnicas, administrativos operativos, sociales humanisticos por Unidad de

trabajo.

s [Investigar necesidades de capacitacion por Unidad Administrativa.

¢ Adaptacién Diddctica de los Catilogos de Proyectos, Planes y
Programas.

s Conformar el catdlogo de proyectos, planes y programas por nivel de

pueste y perfil.

Determinacién de catdlogos de proyectes, planes y programas por nivel de

puesto.

s Determinar dreas de oportunidad y materias de capacitacion.

s Jntegrar catilogo de proyectos, planes y programas de acuerdo a las
materias generales, particulares y especificas.

e Elaborar estrategias de implantacién para Unidades de trabajo.”

Proyecto 3. Sistema Integral de Informacién en Materia de Capacitacidn y

desarrolio.

" thidem, pag 47
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Objetivo: Sistematizar la Informacién en materia de capacitacién y
desarrollo, logrando con esto, temer una herramienta que facilite la
obtencién de indicadores y que permitan la evaluacién y seguimiento
personalizado de los usuarios del Sistema de Capacitacién y Desarrollo de

Personal de la Secretaria.
Lineas de accidn.
Sistematizacién del Proceso de Administracion de 1a Capacitacion.

¢ Definir la base de datos en materia de capacitacién y desarrollo.

* Determinar los procesos de trabajo y productos.

* Estructurar y sistematizar los programas y subprogramas de
informacién.

* Elaborar informes y reportes de los proyectos, planes y programas de

capacitacién.

+ Concentrar el historial de eventos de capacitacién del personal (1996-
2000).

Administracién Presupuestal:

* Anilisis de asignacién presupuestal.

* Disefio de informes para ¢l control presupuestal.

e Conirolar Presupuestal a través del sistema.
Proyecto 4. Normatividad y Asistencia Técnica

Objetivo: Investigar, proponer e implantar las normas y politicas en
materia de capacitacidén y desarrollo, para el disefio ejecucién y evaluacién
de los proyectos, planes y programas de¢ formacién, actualizacién vy

especializacion del personal de la Secretaria en todos sus niveles.

Lincas dc accién.

Fase |



e Investigar documentalmente las facultades, atribuciones y funciones de
la Direccidon General de Administracién de Personal y de la Direccidn de
Capacitacion y Desarrollo.

» Determinar el proceso general de capacitacién y desarrollo de personal,

+ Define las normas y politicas en materia de capacitacién y desarroilo.

Fase [I. Elaboracion de la normatividad.

+ Elaboracién de Guias Técnicas Normativas para cada una de las fases,

ctapas, procesos metodologia y tecnologias en materia de capacitacién y

desarrollo.

Fase IIl. Implantacion de la Normatividad.
s Difusién de la normatividad en materia de capacitacion.
¢« Reurion con capacitadores y/o consultores internos y externos.

+ Reunién con el personal que coordina los eventos de capacitacion y

desarrollo.

s Brinda asistencia técnica en materia ¢ capacitacidén y desarrollo.
Fase IV. Verificacién.
e Control, verificacién y realimentacién de la aplicacion de la

normatividad.

¢ Actualizacién del Sistema de Capacitacidén y Desarrollo de Personal.
Proyecto 5, Creacién del Centro de Capacitacidén en Calidad.

Objetive: Crear un centro de Capacitacidén en calidad de la STPS, para
facilitar el clima, la filosofia y la cultura de calidad y cumplir con el
Programa de Modernizacién de la Administracién Piblica a si como el de la
Secrotaria, referente a proveer a los servidores piliblicos de conocimientos,
herramientas vy habilidades normativas, técnicas, administrativas,
operativas, humanisticas y sociales; lograr una mcjor la actitud de servicio

que demanda ¢l nuevo enfoque de calidad integral.

Lincas de accidn.
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Reunién de concertacidn y definicion con SECODAM.
¢ Deierminar y definir con SECODAM, las lineas de accién.

e Formacion y actualizacién de consultores y capacitadores para la
conduccidén del Programa.

+ Certificacion de consultores y capacitadores.

Inauguracion del CECAL.

¢ Disefio de estrategia a nivel central y forineo.

e Realizar programa piloto en la STPS.

s Inauguracién del CECAL con autoridades de la STPS y de SECODAM.
+ Construccién e infraestructura del Centro de Capacitacién en Calidad.
Implantacion del Sistema Integral de Capacitacion Calidad en la STPS.

Sistematizar el proceso general de capacitacién y desarrollo.

Proyecto 6. Integracién del Comité de Capacitacidn.
Objetivo: Involucrar y corresponsabilizar a las diferentes dreas de la

Secretaria en el Proceso Integral de Capacitacion y Desarrollo de

Personal.

BASES: Formulacion, Presentacion y Autorizacion.
INTEGRANTES: Seleccién de las diferentes drece de la STPS e
Instalacion del Comité.

COMITE: Planeacién y operacién de la capacitacién.””

2.5.2 Diagnbdstico de capacitacién

En congruencia con las lineas metodolégicas del Sistema, se realizé una
investigacidn de necesidades, en paralelo con la aplicacién de la cédula de

evaluacién del desempeiio por nimero de trabajadores capacitados tomando

" Ibidem, pag 38
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como base el 100% del universo que es de 23241 trabajadores capacitados.

Cabe sefialar en cuenta que se impartié més de un curso en muchos casos y

que en otros no se recibié capacitacidn. Por no contar con los datos

precisos no se incluyeron en las siguientes tablas.

Actitudes Habilidakes Administrativas Conocimientos técnicos | Conodmientos imforméticos.
Asprcios & etk NTiahe | Aspecosabxtaoor M Tiraba- Aspecss & brisiorr N Traba- | Aspects; a frtioer N Traba
Oesiveid £ Orogzia £ NomresyPrcxmeke dd | 29 oA sbCmpectn | 150
@xea
Cidmdarico G7 | Radwmn D Rergmon. = Dot &8
Srminpead W0 | Adnestadndstmgn | 1157 P —"— ] At wrdous 1407
Tormdedoostnes 857 Dre¥ndeproosimerts E=i] Tanesepacbadsdiin | 29 Prozmsabrds i 116
egonab S ™ Deswchodeproyos 455 Moy cninng 9 Magidodebende dacs. ar
Crpoanpoadanbo. | 74 Carmolde progeces m Desrollt  de sseres | 413 Tromat -2
etk
Tratoyo Mg 4 Morcideemgrdmen, | 474 Rsoa e 477 Hopdeeiado <
Comnnebna | 68 Mrcpodadno %% Tazmoderd S
Uodehiooopadiay B¢ | 291
2.5.3 Resultados Generales.
Fortalecimiento d¢ actitudes positivas ’
A Creatividad 999 B Calidad en el Scrvicio 1040
C Superacién Personal 1420 (D Toma dc decisioncs 840
E Integracidn a la Secretaria F Capacidad para el cambio 580
G Trabajo en equipe 580 |H Comunicacioén cfectiva 330
Fortalecimicnto de habilidades adwizistrativas

A Ortografia 780 |B Redaccidn i150
C  Admon. De Ticmpo 20 D Diseilo de Procedimientos 580
E  Decsarrolio de Proyectos 300 |F Control dc Proycctos 230
G Mancjo de¢ Correspondencia 450 H Mancjo de Archivo 2030




Fortalecimiento de conocimientos técnicos ‘i

A NomnasyProcedimientos del area 210 |B Reingenieria 290 1
C Analisis de 1a informacion 510 D Técnicas especiaiizadas del arca 580 :
E  Mejora continua 1000 |F  DesollosdeSitenss Adrinistativos 450 |
G Justo a tiempo 490 :
—

Fortalecimiento de conocimientos informaticos

A Introdwcitnala compitacion 140 (B Disefio de Presentaciones 500 ﬂ'
C  Ambiente de Windows 1400 1D Procesador de Datos 850 .
E  MangjodelaBasedeDatos 590 |F  Internet 620 i
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Propuestas de organizacion y operacidon del proceso

capacitador basado en elementos de Gerencia Publica.

3.1 Determinacion del ambito de accién de la Gerencia Piiblica
basado en elementos fundamentales a considerar dentro de
una organizacién para su proceso capacitador.

Calidad

+ Satisfaccién de las necesidades del cliente.

+

*

+

*

Adecuacidn para el uso
Integridad de los procesos. Variaciones minimas.
Eliminacién de desperdicio.

Mejora Continta.

Servicio.

*

*

+

+

+*

Apoyo al cliente

Servicios a los productos

Apoyo a los productores.

Flexibilidad para satisfacer las demandas de los clientes.

Flexibilidad para satisfacer los cambios del mercado,

Costo

+

+

*

.

Disefio.

Operacidn.

Aseguramiento de la calidad.
Distribucién

Administracién

Inventarios

Rapidez

+

+

L)

Tiempo para llegar al mercado.
Ticmpo de entrega.

Tiempos ciclo.
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Reconstruir una organizacién orientada hacia la maximizacién de los
recursos, requiere que tode ¢l mundo entienda las metas finales, Iz manera
de alcanzar y la manera en que se medird el éxito; que todos consideren
como norma, el trabajar en equipos funcionales interrelacionados; con una
capacitacién enfocada al valor que los deméas aportan a la organizacion: y
donde todo el personal sepa que la meta fundamental es producir un

servicio o producto que el mercado perciba como ¢l mejor.

Principales objetivos.

Los siguientes conceptos se pueden considerar como factores de aplicacién
en el ambito de lo puablico ain siendo principios con cierta infiuencia en

organizaciones con giro de actividad privada.

1. Satisfaccién y servicio al cliente. Obtener el respeto de clientes
mediante el suministro oportuno de los productos y servicios que
satisfagan sus necesidades y resuelvan sus probiemas.

2. Personal. Crear un ambiente en el que cada empleade se sienta
satisfecho y realizado por sus logros personales, reconocer los logros
personales y comunes, y recompensar a los individuos con base en su
contribucién desempefio en el trabajo.

3. Eficiencia. Producir y surtir productos, al costo mas bajo posible
consistente con los demés objctivos.

4. Creatividad. El crecimiento estd limitado sélo per la capacidad del
personal de las compafiias de funcionar creativamente y ejecutar
estrategias de crecimiento organizacional.

5. Utilidades. Obtener utilidades para financiar el crecimiento y la
consecucion de otros objetivos.,

6. Administraciéon. Alentar las iniciativa, la creatividad y el compromiso al
permitir que el personal actie con una mayor libertad (que decida cémo
rcalzar un trabajo) para alcanzar los objetivos definidos (los

establecidos por la administracién).
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7. Aseguramiento de la calidad de los productos. Ofrecer servicios que
representen un valor duradero para los clientes, y cumplir con las

especificaciones estatales, federales y locales.

8. Compromiso con la comunidad. Ser buenos ciudadanos en cada una de

las comunidades en las que se opera.

3.2 Modelo de organizacién y operacién de acciones de

capacitacién.

En el presente modelo se pretende destacar e¢lementos de gerencia piblica
como son la bisqueda de eficiencia y eficacia con el involucramiento, con

oportunidad de corregir y que sea lo suficientemente flexible.

El modelo es un esquema metodolégico que mediante la aplicacién sucesiva
de cada una de las etapas que lo conforma, permite la organizacién,

ejecucién y evaluacion del proceso capacitador en los centros de trabajo.

Al establecer las acciones de capacitacién con la instrumentacién del

modelo se pretende:

« Responder a las necesidades reales,

s Delimitar los lincamicntos que deben ser aplicados para la rcalizacidn

de los eventos.

s Aprovechas los recursos materiales y humanos con que cuenta la

organizacidén

e Valorar en forma precisa los logros obtenidos al término de las acciomnes

de capacitacidn
* Realizar acciones correctivas,

e Retroalimentar ¢l proceso capacitador para continuarlo,
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Con ello se evitan acciones improvisadas y aisladas que se traducen en

elevados costos y pérdidas de tiempo.
3.2.41 Anafisis situacional de la organizacién.

Concebir sistematicamente la funcién de capacitacién, permiten enfocarla
como una serie organizade de actividades encaminadas a dotar al individuo
de conocimientos, desarroliarle habilidades y mejorar sus actitudes para el
logro de los objetivos organizacionales, del irea de trabajo y del propio
trabajador.

De esta manera la capacitacién queda integrada al centro de trabajo y

especificamente el desarrello del recurso mas importantes: el humano.

A fin de asegurar la efectividad de las acciones de capacitacién, es
recomendable realizar un analisis situacional de la empresa, centro de

trabajo, organizacién y/o unidad productiva.

El anélisis situacional es un estudio en el que se analizan e interpretan los
problemas, riesgos, fuerzas, debilidades y areas de oportunidad existentes,

asi como las estrategias que se consideran apropiadas para la resolucién y
aprovechamiento.

Esta etapa no es exclusiva del proceso capacitador; sin embargo, es
importante partir de ella para que los beneficios sean mayores que los
costos, de esta manera se garantiza la efectividad del proceso.

Para realizarlo deben ser considerados los siguientes aspectos:

o Mision, valores, visién, filosofia y politica que orientan su quehacer.

e Objetivos y metas laborales

s Estructura organizacional, Areas, departamentos y puestos de (rabajo

que {a integran,
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Recursos humanos, materiales, financieros y técnicos de que dispone.

Ubicacion del producto o servicio que se ofrece en el mercado local y
regional.

s Estados contables.

* Indicadores de productividad.
El andlisis situacional es resultante de cuestionamientos, tales como:

¢ ;lLa organizacién tiene una misién y/o filosofia que defina el motivo de
su existencia?

* /Se tiene claramente planteados los objetivos esiratégicos que definen
el vumbo a seguir?

s (Existen normas y politicas que determinen la direccién y la
organizacion para lograr esos objetivos?

s ;Cudles son las fuerzas y debilidades que pueden aprovecharse y
atenderse respectivamente?

¢ (Cuales son las fases o etapas del proceso de produccion del servicio
productivos?

* ;8e tienen todos los recursos necesarios para dar cumplimiento a los
objetivos y funciones?

e ;Cémo es el clima laboral que prevalece en la organizacién?

e Cudl es el papel que debate asumir el recurso humano respecto al

cumplimiento de los objetivos?”

Conocer qué es la organizacidén por qué y para qué existe, y sobre todos
hacia donde se dirige posibilita una mejor toma de decisiones sobre las
acciones que deberdn ser emprendidas para la formacién permanente de
recursos humanos c¢on los npiveles de calidad requeridos por el centro

laboral.

" Modelo de implementacion de centros de capacitacién en calidad. (Tipo franguicia). Publicacién de la
Unidad dc Desarrolio Admimstrativo de 1a SECODAM. México 1996
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Determinar la problematica y las dificultades que enfrenmtan las &reas
ocupacionales de la organizacidn las relaciones que existen entre ellas, las
caracteristicas de sus proceses, los recursos con que cuentan, entre otros,
contribuird a precisar las situacioness que hacen referencia al deficiente
desempefio de los trabajadores en cuanto a conocimientos, habilidades y
actitudes de su puesto de trabajo, y que por consecuencia pueden y deben

ser resueltas con capacitacion, pero también de aquéllas que necesitan otro

tipo de atencién.

Lo anterior permitira administrar adecuadamente el procesos capacitador y
encauzar los esfuerzos hacia la resolucidén de las prioridades definidas por

las empresas.
La capacitacién permite:

» Preparar a trabajadores de reciente ingreso.

s« Mejorar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal.
» Ofrecer desarrollo de personal a largo plazo.

* Resolver problemas operativos.

+ Evitarriesgos laborales.
3.2.2 Capacitacién con calidad en el servicio.

También dentro del capacitacién se debe tomar en cuenta la opinidon de los
usuarios o clientes ya que son el punto de partida para mejorar los
servicios. Lo que se pretende no es que opinaran los clientes sobre
capacitacidén sino sobre e} servicio para aplicar la capacitacién como un
instrumento enfocado a la calidad en el servicio. La capacitacién de calidad

en el servicio deberd tomar en cuenta el siguiente esquema.

Objetivo Especificos:



El participante aprenderd a detectar y desarrollar 4reas de mejora en su
calidad personal.

» El participante aprenderd a identificar, cuéles son las variables

importantes al prestar un servicio.

* Aprenderi a observar y detectar las necesidades humanas del cliente al

solicitar y recibir un servicio.

» Aprenderi a ubicar las necesidades humanas del prestador del servicio

al otorgar un servicio.

» El participante aprenderd el concepto de “Momentos de la Verdad” y

como identificarlos en su propia 4rea de trabajo.

s El participante aprenderd a identificar y/o generar los requerimientos

para satisfacer con éxito los momentos de la verdad.

Bases conceptuales:

Potencial individual y defimir oportunidades de mejora y obtener
informacién del impacto de su trabajo en las personas a las que sirve,

instrumento para la mejora continua en su trabajo y en su departamento

Concepto del momento de la verdad.

Es un evento en el cual el cliente al proveedor entra en contacto con la

dependencia u organizacidén a través del servicio.
Se¢ forma una opinidn positiva ¢ negativa en cada uno de esos encuentros.
Se puede decir que los momentos de la verdad generan una opinién total

del servicio que le prestamos al cliente.

Estandares ¢ indicadores de servicio:
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Debemos tener informacién de la opinion del cliente respecto al servicio
que reciben; y la forma de lograr esto, es definiendo estdndares realistas y
transparentes de¢ calidad en la atencién al piblico, implica mejorar io gue
estamos haciendo; pero antes, definamos cudl es nuestra situacién actual y

que queremos hacer para mejorarlas,

Que es un servicio:

El servicio de una dependencia es el conjunto de cosas tangibles, acciones,
interacciones personales y actitudes que disefiamos y entregamos para
satisfacer la necesidad de un cliente o usuario y gue estan en nuesira aTea
de especialidad (misién de nuestra funcidn). El Servicio es todo lo que sale
del departamento y que el cliente recibe; es como lo ve el cliente, no comeo

lo ve el proveedor.

¢ Un servicio es una actividad y una actitud.

* Brinda una satisfaccién al que lo recibe y al que lo ofrece y presta.
e En ocasiones, un servicio se observa y se siente, pero es inmaterial.
+ No se puede almacenar.

+ El cliente 6 usuario, participa como receptor del servicio.

s Con frecuencia, el servicio va acompafiado de un producto.
;Quién es mi Cliente o Usuario?

+ Es toda persona o funcién gue es impactada por nuestro trabajo o por

nuestros servicios,
+ Es el que solicita, recibe o se beneficia del servicio brindado.

« Bs todo aquel gque tenga una necesidad en nuestro campo de

competiencia.

Identificado los elementos en ¢l Servicio:

Sistema.
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Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados entre si para

lograr un conjunto de metas.
Cliente Externo:

Es la persona méas importanie para nosotros, ya que es la persona que

finalmente nos va a evaluar y que “decidird” qué tan bien se le prestd el

servicio.
Cliente Inter

El receptor (personal o departamento} de un resultado (producto, servicio o

informacién) de otra persona o departamento dentro de una organizacidn.

Proveedor.

La oficina o persona que entrega un servicio, producto o informacién a un

cliente (interno o externo).

Retro-informacién.

La retroinformacidn es el juicio que emite ¢l cliente al recibir un producto,
un servicio, o informacién. La retroinformacién es la mejor fuente de

informacidn que tiene el proveedor para mejorar su servicio o producto.
3.2.3 Diagndstico de necesidades de capacitacidn.

Cuando los problemas identificados en una organizacién se refieren al
desempeiio laboral de los trabajadores en cuanto a la induccidn, formacién

actualizacién y especializacidn de sus funciones, ¢s conveniente investigar

las causas quc los cstan gencrando.
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La investigacién debe abarcar a todos los trabajadores, puestos v areas
ocupacionales del 4rea/seccidén donde se identificé el problema, a fin de
obtener wuna visidn integral de Jas limitaciones que impiden el

cumplimiento cabal de las metas y objetivos establecidos por el centro

laboral.

OBJETIVOS:

s Identificar la problematica de las instituciones en relacién a la
formacidn de sus recursos humanos.

e Definir si los problemas identificados se localizan en los trabajadores o
en la organizacidn.

+ Identificar quiénes y en qué requieren capacitacién.

s Establecer el tipo de accién de capacitacidn a realizar.

¢ Determinar prioridades de atencidn.

* Analizar la situacién real e ideal.

+ Identificar si las carencias o deficiencias pueden ser subsanadas con

capacitacion.

Para emprender un estudio de este tipo de debate se debe tener presente que

las necesidades de capacitacién son:

+ El vinculo entre los objetivos de la empresa y las acciones de
capacitacidn.

¢ El punto de partida para planear el desarrollo del personal

« EI fundamento en que se basan los planes y programas de capacitacién

+ El Conjunto de datos que deben estar presentes en las demds etapas del

proceso.

o Elreflejo de los intereses y expectativas de trabajadores directivos.

La investigacién conlleva a establecer los niveles en los cuales sc¢

realizaran.



Organizacional Problemas, carencias o limitaciones que impiden el

fogro de los objetivos y politicas de la empresa en

conjunto.

Qcupacional Aspectos éptimos gue debe cubrir el trabojador en el
puesto de trabajo.

Individual Deficiencias y limitaciones que tmpiden el desarrolio

adecuado del trabajo en su puesto

Aplicar una metodologia, la que aqui se sugiere consiste en las siguientes

etapas:

Situyacion ideal Qcupacidon/puesto:

s Determinar la situacién adecuada, suficiente y éptima de los recursos
humanos, financieros y materiales en cada puesto de trabajo.

e Determinar niveles de eficiencia, conocimientos, habilidades y actitudes
requeridos por el puesto.'

Situacién real del individuo.

¢ Identificar lo que es y se hace actualmente en el puesto de trabajo.
+ Determinar el desempefio real del trabajador considerando los mismos

elementos del perfil de puesto.

Analisis comparativos

¢ Confrontar la informacién de las dos situaciones para identificar

diferencias.

¢+ Concentrar la informacidén por cada trabajador,

* Bentdn Erika y Villar Romén, capacitacién y desarrollo del equipo de ventas, editorial Addison-Wistey-
[bercamericana. pag 42 1993,
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* Agrupar las necesidades de todos los trabajadotes clasificados por
puestos.

Determinacidn de estrategias:

* Jerarquizar las necesidades identificadas.

¢+ Definir contenidos de capacitacién.

» Determinar para cada evento sugerido cémo se trabajard: curso, talleres,

seminario, platica.

s Decidir los recursos humanos que serdn los responsabies de impartir los

eventos.
3.2.4 Establecimiento de planes y programas:

L.a estructuracién de un plan de capacitacién se clabora con base en los

resultados obtenidos del diagnéstico de necesidades.

En tal sentido el plan es un documento que contienen el conjunto de
programas especificos que lo componen, ordenados por 4reas, niveles de
ejecucion y la especificacién de actividades imnticadas. Asimismo,

contiene los lineamientos y procedimientos para su ejecucién.

Un plan de capacitacién es itil porque:

» Forma parte y se interrelaciona con todas las dreas de oportunidad de la

empresa.

¢ Su ¢jecucidn es flexible, adaptindose a las caracteristicas y necesidades

de las empresas.

* Se cstructura con base en las necesidades reales y especificas
detectadas.

» Contribuye al cumplimicnto dc los propdsites, politicas, objetivos y

situaciones propias de la organizacién y de los mismos trabajadores.
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» Especifica el presupuesto y las inversiones que deberan destinarse a la

capacitacién.

De esta manera, su estructuracién comprende:

* Scleccién de informacion.
A partir de los resultados del diagndstico de necesidades.

La funcionalidad, importancia, suficiencia y actualidad de la informacién

El contexto laboral

* Organizacién
La secuencia de los objetivos especificos y particulares.

La complejidad de la informacién
Para elaborar el plan de capacitacion, se debe considerar:

Puestos de trabajo a ser atendidos.

Nimero de trabajadores por puesto que seri capacitados.
Pericdo de tiempo en que tendri vigencia.

Eventos a desarrollar que incluyan: objetivo, contenidos, duracién e

instructor responsable.
Programas de capacitacién

Una vez estructurado el plan de capacitacién, la siguiente actividad es la

elaboracién de los programas,

Un programa es la descripcidn detallada del conjunto de actividades de
instruccidn-aprendizaje tendientes a satisfacer las necesidades de

capacitacién de las diferentes 4rcas, departamentos o secciones de la
organizacidn.
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Para asegurar una secuencia v organizacién del desarrolio del programa, es

elemental elaborarlo de acuerdo a las etapas siguientes:

Establecer Objetivos

Los objetivos son la descripcion de conductos que deben demostrar los
capacitados a) término de su instruccién, en su redaceidén se especifican las
destrezas, las actitudes y los conocimientos observables y medibles que

deberan adquirir.

Los objetivos se clasifican en tres tipos:

General

Es el enunciado que expresa de manera global 1o que el participante debera

demostrar al término del proceso instruccional.

Particular

BEs el enunciado que describe los alcances que deberdn cubrirse como

resultado del estudio de un tema
Especifico

Es el enunciado que expresa 1o que el participante mostrard al término de

cada actividad.

Los objctivos se deben redactar de una manera minuciosa y cxacta, ya que

de la correcta descripeién de éstos dependeran:

1.a amplitud del contenido



Las técnicas de instruccién
Los materiales didéicticos

El tipo de evaluacién
Los objetivos cumpien con las signientes funciones:
a)Comunican a los participantes e instructores la intencién de un programa
b}Enfocan Iz atencién de los participantes al enunciar 1o que se espera de

ellos, vy el dominio que deben alcanzar.

c)Determinan los términos en qué se evaluard su cumplimiento.
Estructuracién del contenido
El contenido puede entenderse como lo que debe ensefiarse par lograr los
objetivos; por lo tanto, se determina de acuerdo a informacidn cientifica y
tecnoloégica de las actividades propias de los puestos de trabajo, y se
presenta en términos pricticos, es decir, indica el proceso y técnicas
correctas que permitan ejecutar los requerimientos del puesto.
A partir del analisis de los objetivos inicialmente planteados, se identifica:
El criterio que deberd seguirse para seleccionar el contenido,
El ordenamiento que facilitara la comprensién y adquisicién del

contenido por aprender.

Metodologia de instruccidn

Derivan de los objctivos v la estructuracién de los contenidos.
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Estas actiones representan el medio para lograr los objetivos planteados,
c¢on su aplicacidn el participante experimentard hecnos y vivencias que
facilitan ¢l proceso instruccidn-aprendizaje.

Para su determinaci6n se consideran los elementos siguientes:

Técnicas de instruccion

Procedimientos por medio de los cuales el instructor organiza y efectiia las
actividades tendientes a realizar en forma efectiva el proceso instruccién -
aprendizaje.

Técnicas grupales.

Actividades que permiten aprovechar los conocimientos y experiencias de

los participantes.
Recursos Didacticos

Conjunto de medios, materiales ¢ auxiliares de apoyo a la comunicacidn.

Evaluacién

La evaluacidn es un proceso que permiie dar seguimiento a las acciones de
capacitacién, analizar el grado de cumplimiento de los objetivos y conocer
cuantitativa y cualitativamente los cambios de conducta que ha logrado el

capacitando como resultado de los eventos. Los momentos son:

Inicial o diagnéstica

Sec aplica al inicio del proceso de instruccidén—aprendizaje con ¢l propésito
de identificar los conocimientoes, caracteristicas, necesidades ¢ intereses de

cada participante.



Formativa o intermedia

Se realiza durante el desarroilo del proceso con la finalidad de identificar

deficiencias cuando aun s¢ estd en posibilidad de subssparias.

Final o sumaria

Se efectia al finalizar el eveato y engloba todas las etapas y elementos que

determinan la efectividad de las acciones levadas a cabo.

3.2.5 Evaluacibén y segnimiento

De la accidn liega a la etapa de control, que se ha reducido a verificar si
se lograron o no los objetives marcados, es decir, si se resolvié el
problema detectado, si se lograronm los objetivos, ;se debié a las
actividades desplegadas y los recursos empleados? Q bien, jse lograron
los objetivos a pesar de esas actividades y recursos, o en forma
independiente de ellos? Esta etapa de evaluacién debe darse, en la
realidad, después de las acciones; pero se planea con anterioridad, como

va quedoé. Es la etapa de la evaluacion completa de la capacitacién es la

hora de la verdad.”’

Aspecto  importante aqui es el estudio del beneficio/costo de la

capacitacion, que en términos generales no se cfectia.
Evaluacidon y seguimicnto de las acciones
Al concluir la aplicacidn de los programas es imprescindible llevar un

control que permita verificar los logros alcanzados con base en lo

planteado.

" Ihidem. pag. 87
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Su propdsito es: Determinar el progreso del proceso capacitador, descubrir

las desviaciones e indicar las acciones correctivas necesarias.

La evaluacidn

Es un procesos sistematico que consiste en la obtencién, descripeidén y
suminisiro de informacién para analizar el cumplimi:nte de objetivos,
juzgar posibilidades y tomar decisiones acerca de los diferentes elementos
que intervienen en el proceso capacitador.

Implica:

s Establecer ¢l grado de avances de las acciones de capacitacién.

e Verificar la actualizacién y perfeccionamiento de las actividades

laborales.

* Establecer normas, procedimientos y criterios en la identificacién de
errores y establecer propuestas de solucidn.

» Establecer el grado de avances de las acciones de capacitacién.

e Verificar la actualizacién y perfeccionamiento de las actividades

laborales.
» Establecer normas, procedimientos y criterios en la identificacion de
errores y establecer propuestas de solucidn.

o Contribuir al logro de los objetives y metas especificas del centro
laboral.

s Conocer la efectividad de la capacitacién

e Proponer nuevas actividades de capacitacién en sus fases de planeacidén

organizacidn, ejecucién y de 1z misma evaluacién,

Importancia:

¢+ Coadyuvar el constante desarrollo de las actividades de capacitacién

desarrolladas cn las organizaciones.



¢ Contribuir al mejoramiento del procesos capacitacor en sus diferentes

etapas, con el propdsito de realizar las modificaciones necesarias.

La evaluacién se dirige a:

+ Rendimiento individual.
+ Eficiencia en cada una de sus funciones y tareas.

¢ Indice de productividad por grupos o 4reas de trabajo.

Para facilitar Iz evaluacidn de las acciones, es conveniente gque ésta se

realice en tres momentos:

Evaluacidén diagnéstica: Se aplica al inicio del proceso capacitador.

Evaluacién intermedia Se realiza durante el desarrollo del procesos
capacitador.

Evaluacién sumaria Se lleva a cabo al finalizar el proceso.

El seguimiento

Todo proceso evaluador debe considerar la necesidad de realizar un
seguimiento a fin de conocer los resultados de las acciones y su

repercusion en el desempefio de los egresados del procesos.
Los aspectos a analizar a través del seguimiento son:

¢ Recursos humanos formados.

o Recursos materiales invertidos.

e Recursos Financieros destinados.

« Beneficios obtenidos.

La informacién que se obtiene se transforma en materia prima para una

nucva plancacién y operacidn de las acciones de capacitacion.
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A nivel micro los capacitados pueden proporcionar la informacidn

siguiente:

Organizacién de los eventos.

Efectividad de los instructores.

Forma de evaluacidn del proceso instruccional.

Empresas o institucién que la impartié

Interés sobre otros eventos.

Apreciaciones sobre le resultado de la experiencia adquirida mediante la

capacitacidon sobre su desarrollo intelestual, perseonal y social.

A nivel macro la vinculacién de los factores que intervienen en una

organizacién y la funcidén de capacitacién puede determinar a partir de

estos aspectos que influyen en la formacién de los capacitados:

La interrelacién de los programas y las necesidades de formacidén de los

recursos humanos.

La adecuacién entre la oferta de acciones de capacitacién y la demanda

de recursos humanos.
El grado de permanencia de los conocimientos adquiridos.

Las cualidades y deficiencias de las empresas e instituciones que

ofrecen servicios de capacitacion.

Resultados del seguimiento:

Analizar el desempefio profesional y el desarrollo social de los
trabajadores capacitados.

Comparar ¢l desempeiio de los trabajadores capacitados con ¢l personal
que no ha sido capacitado.

Identificar necesidades no satisfechas,

Establecer condiciones actuales y deseadas.

Determinar nuevos objetives y metas,
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¢ Orientar la planeacién de las acciones para su mejor operacién
e Aprovechar las evaluaciones cuantitativas y cualitativas del procesos

capacitadoer para valorar la idoneidad de las entidades responsables del

programa.

Como parte integrante de esta (ltima etapa de la presente descripcidn, se
encuentra el establecimiento del costo-beneficio de las acciones de
capacitacidn, a partir de esto, se estiman los costos que ocasiond la
inversion capacitacion para compararlos con el valor de los beneficios que

aportd a la organizacion.

Para realizar esta estimacion deberin considerarse los siguientes aspectos:

Costos.

¢ Sueldos y/u honorarios de los instructores.
+ Horas-hombre invertidas en capacitacidn.

» Renta de equipo ¢ instalaciones.

¢ Transporte y vidticos.

« Horas — hombre invertidas en la planeacién
» Honorarios de consultores.

s+ Material didactico empleado.

Beneficios

» Mejora en la calidad del producto o servicio.

+ Mejora en la organizacién de la empresa o institucién.
« Mejora en las relaciones laborales.

» Dgcremento de riesgos y accidentes de trabajo.

» Reduccién de desperdicios.

Finalmente, el seguimiento proporciona los elementos que permitirdn
plancar, organizar, cjecutar y controlar las acciones que cn materia de

capacitacidn realice todo el centro de trabajo.
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4. Conclusiones.

La tarca de capacitar, no de dar cursos a diestra y sinisstra, sino contribuir
a elevar la productividad, la competitividad y la calidad de vida, es ardua
ya requiere esfuerzo y entrega, requiere contener €l entusiasmo para dar
cabida a la reflexidén y la indagacién como pasos previos. Sin embargo,
todo o anterior recibe recompensa amplisima cuande se ven los resultados.
Los discursos estdn muy desgastados en la actualidad, se necesita probar la
efectividad. En el future esta demanda serd mdés imperiosa, seguramente,
por parte de las empresas y organizaciones asi como por la propia ética

profesional de los capacitadores.

Si la tarea es dificil, por eso estd reservada a los capacitadores selectos
pero efectivos: plenos de imaginacion, de creatividad, de deseo de
superacién personal, de mejorar cada vez mas la situacién de las personas,
las organizaciones y los paises, con voluntad acerada gue no se da por
vencida ante los problemas, con conciencia de la necesidad del cambio y la
capacitacién de los propios capacitadores, aptos para sufrir embates y salir
airosos, practicantes cotidianos de los métodos para conducir constructiva
y efectivamente la profunda inconformidad sentida respecto a la situacidn
rcal, propiciadores de un cambio en el cual todos obticnen beneficios

capaces de ser mostrados y cvaluados.



Al final, no sélo habrin aprendido nuevas cosas, sino seran también y sobre

todos, mejores seres humanos.

Lievar a la prictica el modelo de organizacién y operacién del procesos

capacitador permite:

Sistematizar, mediante un esquema administrativo, las acciones de

capacitacidn al identificar, planear, ejecutar y controlar las actividades

que se derivan de cada una de las etapas del proceso.

* Sensibilizar a los directivos en la toma de decisiones con respecio a la
formacién del personal.

e Involucrar a todo el personal del centro de trabajo en la consecucién de
los objetivos relacionados con su desarrollo laboral.

+ Contribuir en el desarrollo de las tareas encaminadas a preparar,

actualizar o perfeccionar los conocimientos, habilidades y actitudes de

los trabajadores.

Cabe sefialar que este modelo es sélo una propuesta metodoldgica flexible
vy adaptable a las circunstancias y caracteristicas particulares de las

unidades productivas o de servicio,

Con ¢} presente trabajo no se pretende elaborar un recetario que garantice
la solucién de problemas ajenos o propios del sistema gubernamental
realmente se¢ busca generar la inquietud de capacitar al personal con un
enfoque distinto que permita enfrentar los retos que se tienen en especifico
dentro de la STPS tomando como punto medular de inicio a fin al

desarrollo del personal y de las organizaciones.

En consecucncia el desarrollo del ser humano a través de la capacitacidn lo
podemos considerar como el puente de la adquisicion de conocimientos a la
cjecucién de acciones dc tal forma que se¢ busque ¢l aprovechamicnto

maximo de los recursos generando una cultura de 12 organizacién que
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interfiera en las actitudes pensamientos y acciomes de las persomas, es
decir, propiciar que el personal adquiera la capacidad para enfrentar retos
dentro de la organizacidn y solucionar problemas a través del desarrolio de
conocimientos y habilidades que le permitan darse cuenta de que tiene lz
capacidad de eliminar obstaculos en el camino hacia el logro de uma

organizacién que cumpla con ¢l objetivo de servir sin perder la esencia de

io social.

La conclusién de la investigacidn nos hace reflexionar sobre lo importante
que e8 sensibilizar a las organizaciones a ser proactivas en sus formas de
atencién de tal manera que planteen una dinimica de anticiparnos a estas
demandas y atacar los problemas antes de que ocurran o dejarlos crecer una
vez que s¢ presentan, como ha sucedido en la forma tradicional, para lograr
ésto debemos tomar en cuenta que el servidor pitblico tendra que enfocarse
a un cambio de actitud, conducta y valores, creyendo en si mismo y
buscando el desarrollo de sus capacidades a través del conocimiento que

adquirira con la capacitacidn.

Es factible criticar cuando al interior del gobierno se pretende copiar o
adoptar modelos econémicos sociales y culturales que han dado buenos
resultados en otras sociedades, por ejemplo, los modelos econdmicos de
organizaciones en Japén y Argentina sin tomar en cuenta la complejidad y
las particularidades que presenta la sociedad mexicana, me parece que la
solucién no esta en trasladar este tipo de modelos sino en rescatar lo
positivo y valioso de ellos y considerar algunos eclementos de otras
experiencias que nos permitan enriquecer y orientar nuestras estrategias
basados en la realidad de nuestras organizaciones y en el contexto politico

y social en que estamos actualmente situados.
Para concluir ¢l presente planteamicnto me parecc importante seiialar que

csta propuesta tienc como objetivo sembrar la semilla dc Iz actual

importancia que debe tener la capacitacién para formar y desarrollar al

70



personal que ejecuta las acciones del gobierno a través d= la administracién
que finalmente no es oira cosa sino el servicio que ofrecemos a la sociedad,
el enfoque de la gerencia piblica es solamente para buscar una visidén de ia
organizacién gue propicie la maximizacién de los recursos con que cuenta,
a través del trabajo en equipos capaces e interelacionados que involucren a
todo el personal v que esta accion permita aprovechar su potencial en el
logro de los objetives, la produccidn de los servicios y finalmente en la
satisfaccién del cliente o usuario que es la sociedad, misma que deposita en

el gobierno la confianza de servirle.
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