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INTRODUCCION

Cicrtamente hoy dia vivimos en un mundo empresarial competitivo por lo que las empresas
ya sean puiblicas o privadas requicren de procedimicntos que les permitan mejorar
continuamente. Es por ello que ¢l presente trabajo muestra un punto de vista acerca de la
importancia que tienc la calidad cn las empresas Ia cual veremos reflejada en los servicios y/o

productos que las mismas proporcionan a su medio ambiente, tomando en cuenta

hid

primordialmente al elemento humano, él cual si se le capacita d mente se pueda obtener

resultados de mayor rendimiento laboral, como cn su desarrollo individual.

En el primer capitulo se habla dc la relacién que tiene 1a administraciéon con la calidad que
cs un compromiso de la organizacién dirigido a satisfacer a los clientes mediante ¢l uso de
herramientas y técnicas para una mejora continua de los procesos de la organizacién, la cual
da por resultado productos y servicios de alta calidad. Por otra parte sc aborda el concepto
de calidad, su historia y sus principales precursores que dieron las bases para lo que hoy

conocemos como calidad total.

En ¢l segundo capitulo sc toca a la capacitacion como parte fundamental para el éxito de las

organizaciones ya que se ha convertido en la columna vertebral de la instrumentacién de

estrategias. Las t logias y todologias en constante cambio requieren que los empleados
q q p

mecjoren de manera continua sus actitudes, aptitudes, imiento y habilidades, a fin de
manejar los nuevos procesos y sistemas que coadyuven a Ia eficiencia de sus funciones, Para
que la capacitacién se lleve a cabo en todos los niveles de una institucién y en forma
permanente fue necesario que las leyes consideraran, incluyéndola en un marco legal dentro

de la Ley Federal del Trabajo como lo veremos mas adelante.

En el tercer capitulo se refiere a las caracteristicas que tiene un servicio asi como la tipologia
de las mismas y su relacién con la calidad en ¢l trabajo, ademas se menciona la importancia

de 1a calidad humana dentro y fuera de la empresa.

En ¢l cuarto capitulo sc realizé un caso prictico para conocer las necesidades y la eficiencia en

cl trabajo del personal de la Comisiéon Nacional para el Ahorro de Energia.

Se espera que la informacién presentada sea itil para aquellas personas que se interesen en el

tema.



GENERALIDADES



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Administracion Piblica es una funcién del gobierno, creado para cl beneficio de la
sociedad que juega un papel muy importante en ¢l progreso de todo pais, es por cllo que se
debe realizar la capacitacion del factor humano que en ella labora como parte fundamental
para el progreso de la nacién y lograr una Administracién Publica productiva, capaz de

satisfacer las necesidades de una sociedad.

Generalmente cuando hablamos de Organismos Piblicos, hablamos de un servicio que es
ineficiente con duplicidad de funciones, tramites lentos, personal sin el perfil de actuacién

requerido, etc.

Es por cllo que hoy dia la Comisién Nacional para el Ahorro de Energia (CONAE), requiere
para conseguir sus metas de contar con servidores publicos bien preparados mediante la
capacitacién en todo lo necesario pero principalmente en la calidad, para afrontar los retos
que demandan Jos avances tecnolégicos y métodos administrativos actuales, preparando asi su
porvenir, para lo cual requiere de una buena planeacién para su resolucién creativa tanto

para los problemas presentes como futuros.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

> Diseilar un programa de capacitacion que nos permita generar factores humanos
preparados capaces de adquirir compromises concretos que permitan con sus

acciones, expcrimentar logros significativos en términos de calidad y servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Lograr a través de la capacitacion que el personal del organismo logre calidad en el
desempeiio dc sus actividades y scan capaces de operar en condiciones sélidas de

servicio.

» Proponer métodos y nuevas ideas, por parte de los empleados a través del aprendizaje
obtenido, para una mejor ejecucién de actividades que se llevan a cabo en La Comisién

Nacional para el Ahorro de Energia.

> Fortalecer los conocimientos del personal en las ireas donde se requiera, a través de la
imparticion de cursos, conferencias, seminarios, talleres y otras técnicas de

adiestramiento, a través de un diagnéstico ad do de idades de capacitacién.

> Contribuir con La Administracién Piblica y sus Instituciones, garantizando a la

ciudadania ¢l buen cumplimiento de un servicio de calidad.



JUSTIFICACION

La falta de un diseiio de un Programa de Capacitacién en Calidad de Servicio que permita
mejorar y desarrollar los conocimientos del Servidor Piblico de la Comisién Nacional para el
Ahorro de Energia (CONAE), la oportunidad de crecer personalmente y contribuir de tal
manera a los objetivos de la Institucién de manera significativa. Es el motivo que nos permite

tener una base para realizar esta propucsta de un programa de capacitacién.

HIPOTESIS

> Si investigo las idades y la eficiencia en ¢l trabajo del personal de La Comisién
Nacional para el Ahorro de Energia, entonces podré desarrollar un Programa de

Capacitacién acorde a las neccsidades, que eleve la eficiencia y calidad en el trabajo.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢ Qué nivel de capacitacion tiene el personal que labora en 1a Comisién Nacional para el
Ahorro de Energia?

¢Un programa adecuado de capacitacion en CONAE desarrollara mas las habilidades de su
personal alcanzando asi su objetivo general?

. De que forma ¢l curso contribuird para mejorar la imagen que tiene la dependencia en ¢l
entorne?

¢L.o aprendido cn un curso le motiva al trabajador a concicntizarce para el desempeiio de sus
funciones?



CAPiTULO I
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LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

1.1 LA IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA
CALIDAD

El empleo de la palabra administracién en este capitulo nos lleva a buscar y conocer

su etimologia, por lo que mencionaremos algunos de los autores mas importantes:

a) Se ha dicho que la administracién es el “conjunto sistemitico de reglas para
licvar, con la misma eficiencia, un organismo social a la realizacién de sus

objetivos”.!

b) H. Fayol. Nos menciona que administrar cs “prever, planear, organizar,

mandar, coordinar y controlar”.?

c¢) Reyes Ponce. El conjunto sistemiitico de reglas para lograr la mdxima eficiencia
en las formas de estructurar y manejar un organismo social, afadiendo que la
administracién es la técnica de la coordinacién, es decir aquella que busca
lograr resultados de méxima eficiencia en la coordinacion de las cosas y

personas que integran una empresa.’

d) J.A. Fernindez Arena. Es una ciencia social que persigue la satisfaccién de los
objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo

humano coordinado.*

¢ tnd Y

Como podemos darnos cuenta en los anteriores p coin en que la

administracién es una disciplina para lograr con cficiencia el objetivo primordial de
una cmpresa con la colaboracién de todos sus miembros, por lo que es una

herramienta importante para conseguir lo que llamamos hoy en dia Calidad.

: Rios Szalay, Adalberto y Panisgua Adusna, Andrés. Origenen y P dels Ed. Trillas,

Tbidem §

? fhidem |

4 Ranget Gutlérres, Julio César, Trabsjes de Seminaric La Cslidad del Servidor Piblico en tas Orgsnizaciones ¢ Inatituciones Péblicas.
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LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

Sin administracién toda empresa ya sea piiblica o privada no alcanzaria sus metas y
objetivos teniendo siempre dificultad en sus funciones y como resultado su pronta
desaparicién, entonces podemos decir que la Administracién es de gran importancia
cn una empresa ya que con los procedimicntos adecuados podemos obtener la tan

ansiosa calidad.

La administracién es muy importante en 1a calidad ya que es pues una manera de
Hevar a cabo acciones empresariales en donde todo el personal que labora, trabaje en
colaboracién para mejorar tanto la calidad como la productividad, es un compromiso
de la organizacién dirigido a satisfacer a los clientes mediante el uso de un sistema

integral de herramientas, técnicas y capacitacién.

La administracién enfocada a la calidad propone la mejora continua de los procesos

de la organizacién, la cual da por resultado productos y servicios de alta calidad.

1.2 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

La historia de 1a humanidad estia directamente ligada con la calidad desde los tiempos
maAs remotos, ¢l hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su

vestido observa las caracteristicas del producto y enseguida procura mejorarlo,

Durante la edad media aparecen mercados con base ¢n la calidad de los productos, se
popularizé el hibito de colocarles marca y con esta practicarse aumentando el interés
de mantener una buena reputacion. Dado lo artesanal del proceso, la inspeccién del

producto terminado es responsabilidad del productor que es ¢l mismo artesano.

11




LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

En la era industrial esta situacién cambié, el taller cedié su lugar a la fabricacién de
produccién masiva de articulos terminados o bien de piezas que iban a ser

ensambladas en una etapa posterior de transformacioén.

La era de la Revolucién Industrial, trajo consigo el sistema de manufacturas para ¢l
trabajo en sucesién y la especializacion del trabajo. Como resultadeo de la alta
demanda de mejorar la calidad de los procesos, la funcién de inspeccién llega a

formar parte del proceso productive y es realizada por el mismo operario (el objcto

de la inspecciéon simplemente seiialab ductos que no se ajustaban a los

los pr

estindarces deseados.)

El control de la calidad se practica desde hace muchos aftos en Estados Unidos (1940)
Y en otros paises, pero los japoneses con su falta de recursos naturales y dependientes
en alto grado de sus exportaciones para lograr divisas que les permitieran comprar en
¢l exterior lo que no podian producir internamente, se¢ dieron cuenta de que para
subsistir en un mundo cada vez mds agresivo comercialmente, tenian que producir y

vender mejores productos que sus competidores internacionales.

Lo que los llevé a perfeccionar cl pto de calidad. Para ellos la calidad empieza
desde ¢l disefio hasta la entrega del producto al consumidor, pasando por todas las
acciones, actividades administrativas y comerciales, en cspecial las que ticnen que ver

con el ciclo de atencién al cliente incluyendo todo servicio posterior.

Como podemos darnos cuenta desde que el hombre empieza a producir sus productos
y/o servicios para su propio uso, estc se preocupa por elaborarloes de la mejor forma
posible por lo que la calidad no es sélo un concepto nuevo si no que vienc desde hace

tiempo, pero no se le conocia con este nombre que actualmente conocemos.

12



LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

1.3 CONCEPTO DE CALIDAD

El término repr ta un epto muy complejo con diversidad de significados, hoy
en este mundo empresarial la calidad es uno de los retos mas atractivos para toda
cmpresa, aunque la preocupacién por tener csta cualidad es muy antigiia, por ¢l
momento sélo basta decir que, toda empresa ya sea piblica o privada requicre de
tener productos y servicios de calidad superiores a las normas cstablecidas, que

tienen el nivel de desempeiio necesario.

Existen muchas definiciones de lo que significa la palabra calidad, a continuacién se

dan algunas de ellas:

Calidad: es ¢l conjunto de caracteristicas, requisitos que debe posecr una persona, un
producto, un servicio, de manera que cumpla con las normas y ecstindares

establecidos.®

Calidad: es un grado de excelencia, una medida que nos permite calificar, la

capacidad y confiabilidad del producto o servicio para satisfacer una necesidad.

Calidad: es cuidar todos y cada uno de los detalles y exigencias de nuestra clientela,

para brindarles lo mejor de nosotros y del mercado.’

Norma internacional 1SO 8402 del 15/06/86. Calidad: es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o de un servicio, que le confieren la capacidad de

satisfacer las necesidades (de los clientes) expresas o implicilas.'

4 Antologis del Médulo | del Seminario de Calidad en las Empresas Privadas y Pabficas.
¢ Ibidem S

T Ibidem S

* Landoyer, Guy, La certificacion 1SO 9000. Un motor para la calided. Ed. CECSA
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LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

"3 4

Calidad implica eficacia y eficiencia; significa r y aumentar la

rentabilidad.

La Calidad incluye todas las funciones y fases que intervienen en la vida de un
producto o servicio, ponicndo en juego todos los recursos nccesarios para la
prevenciéon de los errorcs, implicando a todo el personal, vinculando todas sus

vertientes las relaciones prov cliente (interno y externo), mejorando cl entorno y

las relaciones entre los miembros integrantes y reduciendo las pérdidas,

La calidad es ¢l factor bisico de decisién del cliente para un nimero de productos y
servicios que hoy crece en forma explosiva ya sea ¢l comprador, un ama de casa, una
corporacién industrial, una agencia de gobierno, una cadena de tiendas de

departamentos o un programa de defensa militar.’

Mi definicién de lo que significa calidad: Calidad es el conjunto de atributos que un
producto o servicio poseen y los cuales nos permitirdn emitir un juicio de valor acerca

del mismo.

1.4-PRECURSORES DEL CONCEPTO DE CALIDAD

PHILIP B. CROSBY
Para Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un compromiso de

la alta direccién, y de una filosofia en 1a que todos los miembros de la organizacién

comprenden sus propésitos. 10

Crosby seilala que la empresa que d mant satisfechos a sus clientes debe

basarse en un proceso de mejoramiento.

* Felgnenbsum, Armand V., Conirel Tetsl de la Calidad. Ed. Continemtal
* Manch Galinde, Lourdes, Mds alle de Ia Excelencia y ls Calided Total, E4, Triflss.
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LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

Este proceso de mejoramiento comprende tres estrategias administrativas bien

definidas, que son:

1.-DETERMINACION

a) Calidad se define c6mo cumplir con los requisitos
b) Elsistema de calidad es la prevencién
c) El estindar de realizacién es “cero defectos”

d) La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

2.-EDUCACION

Los cursos de capacitacién se impartirdn a los siguientes niveles:

a) Ejecutivos
b) Gercentes

¢) Personal

3.-IMPLANTACION
Propone un programa de 14 pasos para la mejora de la calidad:

1.-Compromiso en la direccién
2.-Equipo para ¢l mejoramiento de la calidad
3.-Medicién
4.-El costo de la calidad
5.-Crear conciencia sobre !a calidad
6.-Accién correctiva
7.-Planear ¢l dia de cero defectos
8.-Educacién al personal
9.-Dia cero defectos

10.-Fijar metas

11.-Eliminar las causas de error

15



LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

12.-Reconocimicnto
13.-Conscjos de calidad

14.-Repetir todo el proceso

EDWARDS W. DEMING
Como experto en estadistica, ¢l Dr. Deming se propuso buscar las fuentes de

mcjoramiento de la calidad. En vista de que los métodos estadisticos no funcionaban,
reflexioné acerca de las causas de dicho fracaso. Gradualmente llegé a la conclusién
de que lo que se necesitaba era una filosofia basica de administraciéon, que fuera
compatible con los métodos estadisticos. A esta filosofia el Dr. Deming la bautizé como
“los catorce puntos”"'

1.-Lograr 1a constancia de propdsito para mejorar los productos y los servicios
2.-Adoptar la nucva filosofia

3.-No seguir dependiendo de las inspecciones masivas

4.-Acabar con la costumbre de conceder negocios sélo con base en el precio marcado
S.-Mejorar en forma constante y permancnte el sistema de produccién y los servicios
6.-Poner en practica métodos modernos de capacitaciéon para el trabajo

7.-Instituir un liderazgo

8.-Acabar con el miedo

9.-Eliminar las barreras que existan entre las dreas de staff

10.-Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos de la fuerza de trabajo

11.-Eliminar las cuotas numéricas

12.-Retirar las barrcras que enfrentan al trabajador de linea con su derecho a sentir
orgullo por su trabajo

13.-Instituir programas vigoresos de educacién y capacitacién

14.-Tomar medidas para lograr la transformacién y asegurar dia con dia

que los 13 puntos anteriores se realicen

* 1hidem 10
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LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

JOSEPH M. JURAN
El enfoque de Juran sobre 1a administracion de la calidad se basa principalmente en

lo que se conoce como la trilogia de Juran:

1.-Plantacién de calidad: Independientemente del tipo de organizacién, producto o

a)
b)
€)
d)

c)

proceso, el proceso de administracion de calidad se¢ puede gencralizar en una
serie universal de pasos de entradas y salidas lamado "mapa de planeacién de

la calidad" a saber:

Identificar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de esos clientes.

Traducir las necesidades a nuestro lenguaje.

Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma é6ptima a las
necesidades de los clientes.

Desarrollar un proceso que sca capaz de producir.las caracteristicas del
producto.

Transferir ¢l proceso a la operacién.

2.-Control de calidad: La alta administracién debe utilizar un proceso universal

a)
b)
c)

L))

e)

para controlar las operaciones. Las actividades de control son:

Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los
procesos.

Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol.
Establecer objetivos de calidad y una unidad de medicién para ellos.
Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el procese de
conformidad con log objetivos.

Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas para

responsabilizarlas de tener el pr en su nivel planeado de capacidad.

17



LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

f) Evaluar ¢! desempeiio del proceso y la conformidad del producto mediante
andlisis estadisticos.
g) Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con

objetivos de calidad.

3.-Mejoramiento de la calidad: Este proccso se basa en los siguientes conceptos

fundamentales:

a) Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto.

b) Establecer un consejo de calidad.

c) Definir un proceso de seleccibn de proyectos que incluya: nominacién,
seleccién, declaraciones de misién y publicacién del proyecto.

d) Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con Ia
responsabilidad de completar el proyecto. A

@) Otorgar reconocimientos y premios publicos para destacar los éxitos
relacionados con mejoras a la calidad.

f) Aumentar el peso del parimetro de calidad en evaluacién de desempeiio en
todos los niveles organizacionales.

@) Participacién de la alta administracién en la revisiéon del progreso de las
mejoras de calidad.

h) Proporcionar entrensmicnto extensivo a todo ¢l equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el

programa de mejora de calidad anual.

ARMAND V. FEIGENBAUM
Para que el control de calidad sea efectivo, debe iniciarse con el discfio del producto y

terminar sélo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho. Todos estos

conceptos se¢ incluyen en los siguientes puntos

18



LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

a) La calidad tiene quec ser pla la completa te con basc en un cenfoque

~—

orientado hacia la excelencia en lugar del enfoque tradicional oricntado hacia la
falla.

b) Todos los miembros de Ia organizacién son responsables de la calidad.

¢) Compromiso de la organizacién.

d) Sistema efectivo para integrar los esfuerzos del desarrollo, mantenimiento y

Lidad

amiento de la

¢) Definiciéon de estindares, evaluacién del cumplimiento de los cstindares,
correccién cuando el estandar no se ha cumplido y plantacién para mejorarlos.

f) Integracién dec actividades.

g) Las mejoras de la calidad mas importantes provienen de ideas del personal.

h) Para el control de la calidad y el mejoramicnto de procesos se deben utilizar

herramientas estadisticas.

i} La automatizacién no es la i6n a los probl de calidad. Las actividades
humanas son fundamentales en cualquier programa de calidad total.
j) Cada integrante de la organizacién ticne que poder controlar su propio proceso

y ser completamente responsable de calidad.

KAORU ISHIKAWA
Para Ishikawa ¢l Control Total de la Calidad (CTC) puede definirse como “un

sistema eficaz para integrar los csfuerzos, en materia de desarrollo y mejoramiento de
calidad, realizados por los diversos grupos en una organizacién, de modo que sea
posible producir bienes y servicios a los niveles mas cconémices y que scan

compatibles con la plena satisfaccién de los clientes”.!?

Algunos de los principios bidsicos del pensamiento de Ishikawa con relaciéon a Ia

calidad total son:

 Ibidem 10



LA ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

a) Controlar la calidad ¢s hacer lo que sc tiene que hacer.
b
c
d

¢) Formacién de circulos de control de calidad.

—

El control de la calidad que no muestra resultados no es control.

~—

El control de la calidad empieza y termina por la capacitacién.

El control de la calidad revela lo mejor de cada empleado.

~

f) Se debe estar orientado a los requerimientos de los consumidores y los

factores que imj a comprar.

Anticipar problemas potenciales y quejas.

<]
-

h) Tomar acciones correctivas apropiadas.

i) El control de calidad se logra cuando la funcién de controlar no nccesita mis
inspeccién.

j) Prevenir la repeticion de errores.

k) El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y divisiones
de la compaiiia.

1) Sino hay liderazgo desde la alta direccién, se debe suspender la implantacién.

m) El control de calidad es una disciplina que combina ¢l conocimiento con la
accién.

n) La comercializacién es la entraday salida del control de la calidad.

0) Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar el proceso.

RESUMEN DE AFORTACIONES A LA CALIDAD

DEMIG JURAN FEIGENBAUM ISHIKAWA
Propuso ¢l programa de 14)0csarrollo sus {4 puntosiLa i ién de calidad. S dujo la frase contro Fue cl primer autor que]

asos llamado cero defectos. fpara que la administraciénibasa en lo que llama la trilogiajde calidad total. Su idea derato  de  destacar  las|
leve a )a empresa a unapde Juran: plancar, controlar yjcalidad ¢s que es un mod Miferencias  entre  los]

icion de productividad.. fuej la calidad. Jde vida corporativa, kestilos de
japonés y occidentales.
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1.5 PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Los siguientes principios son tomados de una investigacion gque realizé The Center
Communication Programs: Johns Hopkins University School of Public Health
Baltimore, Maryland 21202, USA, En noviembre de 1998 y que a mi punto de vista se
encaminan a buscar el éxito de toda empresa que desea trabajar con calidad,

independientemente del tipo de producto o servicio que provean.

1.-Fortalecer los sistemas y procesos. Al ver a una organizaciéon como una coleccién de
sistemas y procesos interdependicntes, los administradores pueden entender cé6mo

ocurren los problemas y pueden fortalecer toda la organizacién.

2.-Motivar la participacién del personal y el trabajo de equipo. Todo empleado puede
ayudar a garantizar 1a buena calidad si los administradores habilitan al personal

para resolver problemas y recomendar mejorias.

3.-Basar las decisiones en informacién fidedigna. Al compilar y analizar datoes exactos,
oportunos y objetivos, los administradores pueden diagnosticar y resolver los

problemas de la organizacién y medir el progreso.

4,-Mejorar la coordinacién y la comunicacién. El personal en los diversos niveles de
administracién, unidades ¢ instalaciones puede trabajar en conjunto para mejorar

1a calidad si comparte la informacién libremente y coordina sus actividades.
S.-Demostrar compromiso por parte del liderazgo. Cuando los lideres de una

organizacion se comprometen a prestar servicios de buena calidad, los empleados

1o aceptan como un principio fundamental para su propio trabajo.
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LA CAPACITACION

2.1 LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS Y LA
CAPACITACION

Dada la importancia que tienc la Administraciéon de Recursos Humanos para toda
organizacién es necesario dar el concepto, a continuacién se enuncian algunas

definiciones:

La administracion de recursos humanos (ARH) es: la utilizacién de los recursos para
alcanzar objetives organizacionales. En consecuencia, comprende a los gerentes dc
todos lo niveles. Biasicamente, por medio del esfuerzo de otros, los gerentes logran que

se hagan cosas que requieren una efectiva administracién de recursos humanos."?

Joaquin Rodriguez Valencia 1a define como: la planeacién, organizacién, direccién y

control de los procesos de dotacion, remuneracién, capacitacion, evaluacion del

d fio, negociacién del contrato colectivo y guia de los recursos humanos idéneos

para cada departamento, a fin de satisfacer los intereses de quienes reciben el servicio

y satisfacer también, las necesidades del personal.

Fernando Arias Galicia dice que la Administracion de Recursos Humanos es: el
proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservaciéon del esfuerzo, las
experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc.,, en beneficio del

individuo, de la propia organizacién y del pais en general,

Dec los anteriores conceptos podemos decir que la Administracion de Recursos
Humanos es: aquella funcién que busca el aprovechamiento y mejoramiento de las
capacidades y habilidades de las personas de la organizacion con ¢l objeto de lograr el

beneficio individual, de 12 organizacién y de un pais,

'? \ayne Mondy, R., M. Noe Robert. Administracién de Recursos Humanos. Ed. Prentice Hal
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FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

El departamento de Administracién de recursos humanos cumple con diversas
funciones dentro de la organizacién como:

a) Reclutamiento

b) Seleccién

c¢) Contratacién

d) Integracié pr ién y transferencia

¢) Capacitacién y adiestramiento

Una de esas funciones que abarcaremos en este tema es la Capacitacion, para que la

empresa obtenga el nivel de calidad d do es n ia la peracién del personal
de todos los niveles. Esto es una actualizacién continua del personal que trabaja en Ia

empresa y ahi es donde la capacitacién tiene un papel importante.

No debemos olvidar que las organizaciones dependen, para su buen funcionamiento y
evolucién, fundamentalmente del elemento humano, es por ello que la capacitacién
debe ser tenida en cuenta como un hechoe permanente en la organizaciion, con el fin de
que sus trabajadores permanezcan actualizados y contribuyan con los resultados de la
organizacién manteniendo asf su competitividad en el mercado laboral, para el
momento en que la organizacién no les pueda ofrecer una posibilidad de desarrollo,
decidan buscar nuevos horizontes y/o cuando la organizacién debe prescindir de sus

servicios.
La razén fundamental de capacitar a los nuevos empleados es darles los

conocimientos, aptitudes y habilidades que requieren para lograr un desempefio

satisfactorio.
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Las tecnologias c¢n rapido cambio requieren quc los empleados afinen de mancra
continua su conocimiento, aptitudes y habilidades, a fin dec manejar los nuecvos

procesos y sistemas.

La palabra capacitacion se utiliza con frecuencia para referirse a los esfuerzos
realizados por una organizacién por impulsar el aprendizaje de sus miembros. Sin
embargo, muchos expertos distinguen entre capacitacién, la manera m:is estrecha ha
oricntarse hacia cucstiones de desempeiio de corto plazo, y desarrollo, que sc orienta
mas a la expansién dc las babilidades de una persona en funcién de las

responsabilidades futuras.

2.2 MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

El marco legal de la Capacitacién refiere a la Constitucién Politica y a la Ley Federal
del trabajo, que para nuestro interés y su importancia se transcriben dichos articulos

dondc se hace mencién a la Capacitacion.

Articulo 123 constitucional.
Fraccion XIIL “Las empresas, cualquiera que sea su actividad estarin obligadas a

itacid

proporcionar a sus trabajadores cay o adiestramiento para el trabajo. La ley

1i ¢

mi conforme a los

reglamentaria determinard los sistemas, métodos y pr

cuales los patrones deberdn cumplir con dicha obligacién”.
La obligacién de capacitar y adiestrar fue reglamentada oficialmente por el Diario

Oficial de la Federacion, con fecha del 28 de abril de 1978, entrando en vigor ¢l mes

de mayo de ese mismo aito.
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En la Ley Federal delTtrabajo
"TITULO CUARTO DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES
Y DE LOS PATRONES”

CAPITULO I BIS DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO DE LOS
TRABAJADORES {sc transcriben 1as dos primeras)

Articulo 153-A

Todo trabajador tiene ¢l derecho a que su patrén le proporcione capacitacién o
adiestramicnto en su trabajo que le permita clevar su nivel de vida y productividad,
conforme a los planes y programas formulados, de comiin acuerdo, por ¢l patrén y el
sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y Prevision

Social.

ARTICULO 153-B

Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo anterior les
corresponde, los patroncs podrin convenir con los trabajadores en que la
capacitacién o adiestramiento, se proporcione a estos dentro de la misma cmpresa o
fuera dc ella, por conducto de personal propio, instructores cspecialmente

contratados, instituciones, u organismos especializados, o bien mediante

adhesién a los sistemas generales que se establezcan y que se registren en la Secretaria
del Trabajo y Previsién Social. En caso de tal adhesién, quedara a cargo de los

patrones cubrir ias cuotas respectivas.

1 h 4

menci

Cabe hacer mencién que con los arti podria decir que en

que
México el trabajador tiene la ley a su lado pero lamentablemente éste desconoce sus
derechos a la capacitacién y no sélo a este rubro sino a varios mas; Las empresas
piensan que con sélo llevar a cabo lo que la ley le pide en cste ambito, no sin antes
hacer el estudio adecuado de las necesidades de capacitacion ya cumplié y

efectivamente cumplen, pero el riesgo que conlleva el no tener personal debidamente
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préparado se reflejard en una empresa mediocre y sin oportunidad de competir con

las grandes empresas internacionales.

2.3 CONCEPTO DE CAPACITACION

Capacitacién.-Accién o conjunto de acciones tendientes a proporcionar y/o a
desarrollar las aptitudes de una persona, con el afin de prepararlo para que
desempeiie adecuadamente su ocupacién o puesto de trabajo y los inmediatos
superiores. Su cobertura abarca entre otros, los aspectos de atencién, memoria de
andlisis, sintesis y evaluaciéon de los individuos; respondiendo sobre todo al drea del

aprendizaje cognoscitiva.'*

Hablamos de capacitar cuando decidimos ofrecerles la posibilidad de adquirir nuevos
conocimientos, ampliar los que tienen y brindarles la oportunidad de perfeccionarse

en distintas dreas y en otros temas.'S

La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en idades reates de

una empresa u organizacién y orientada hacia un cambio de los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador.'

Mi definicién de capacitacién.- Son acciones o programas planeados destinados a
desarrollar y proporcionar las habilidades, conocimientos, actitudes y aptitudes del

personal que labora en una organizacién, para su mejor desempeiio.

Los empleados de nueveo ingreso estardn muy motivados al haber ingresado a la

organizacién por lo que el aprender habilidades nuevas serd sin grandes dificultades.

4 Rezs Trusine, Jesiss Carlos, Como las de Capacitacién en Ins O Pancrama Editorial.
Y Ereljedo, Claudio F., Administracidn y Gestién de las Organizaciones. Ediciones Macchi.
* Silicea Aguilar, Alfonso, Capscitacién y Desarrolio de Personal. Ed. Limusa.
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2.4 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

Hoy en dia para que las organizaciones scan competitivas se requiere de tener con
personal capacitado para realizar su trabajo correctamente, para esto es necesario
que las empresas ya sean piblicas o privadas deben preocuparse por brindar
capacitacién y adiestramiento adecuado para facilitar el desempeiio de sus empleados

y esto se reflejarid en un producto o servicio de calidad.

La capacitaciéon es un factor de motivacién para los empleados de una organizacién,
que les permite desarrollarse personalmente, lo cual se vera reflejado en su
rendimiento y ¢l de Ia organizacién. Esta se debe proporcionar a todos los niveles de

la organizacién.

Desgraciadamente debemos hacer frente al problema de la funcién educativa en la
empresa llimese publica o privada, ya que en ocasiones no tienen la seriedad y
consistencia que deberia tener para llevar a cabo un programa de capacitacion
constante y adecuado, considerindolo un lujo o como una pérdida de tiempo que se
verid reflejada en pérdidas econémicas para la empresa o lo que es peor cuando este se
rcaliza es por un simple fenémeno de imitacién, carente de todo compromiso y

seriedad o sélo se realiza por cumplimiento al marco legal.

Si la capacitacién se brinda adecuadamente partiendo de una cuidadosa deteccién de
necesidades, evaluacién de las mismas y la aplicacién de un programa adecuado de
capacitacion, la empresa estara realizando una inversién en lugar de un gasto

trayendo consigo un beneficio que repercutird en cada individuo y en la institucién.
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2.5 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

a) ‘Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente preparados en términos
de conocimiento, actitud y habilidades par el adecuado desempeiio de sus

funciones laborales.

b) Desarrollar un compromiso hacia la organizacién, a través de la competitividad y

conocimientos adquiridos en la capacitacion.

c) Lograr el mejoramiento de los empleados de todos los niveles para ser frente a los

cambios tecnolégicos y administrativos.
d) Mejorar las relaciones interpersonales de trabajo.

¢) Colaborar al alcance de 1a misién y objetivos de la empresa.

2.6 ENFOQUE SISTEMATICO PARA OBTENER UN PROGRAMA DE
CAPACITACION EFICAZ

Es necesario investigar cusles son las necesidades de capacitacién para mejorar los
conocimientos y la actitud del personal, independientemente del nivel y la funcién del
mismo. Esto conduce al desarrollo y la puesta en marcha de programas de

capacitacién.

Debido a que la meta primaria de la capacitacién es contribuir a las metas generales
de 1a organizacidn, es conveniente desarrollar programas que no sean distintos de las .

metas y estrategias organizacionales.
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Las actividades organizacionales comprenden una amplia variedad de metas que
involucran al personal de todos los miveles; ademsds de brindar la capacitacién
necesaria para un desempeiio eficaz en el puesto, los jefes ofrecen capacitacién en

drcas como el desarrollo personal y el bicnestar.

A fin de tener programas de capacitacién eficaces, sc recomienda un enfoque

sistematico. Este consiste en 3 partes:

1.-Diagnéstico de necesidades de capacitacién
2.-Desarrollo de capacitacién

3.-Evaluacion de la capacitacién

PARTE 1 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC)

El diagnéstico de necesidades proporciona la informacién minima necesaria para
tomar decisiones precisa que ahorren tiempo, dinero y esfuerzo. El diagnéstico
proporcionari la materia prima para hacer un plan y programas concretos de
trabajo, facilitari la presupuestacion, proporcionari los indicadores no sélo para la

planeacién sino para la evaluacién.'”

Es indisp ble tener pr te que el DNC tiene como funcién principal, conocer las

carencias o deficiencias en conocimientos, habilidades y actitudes, que manifiesten el

personal que labora en una organizacion y que les impida desempedar

satisfactoriamente, las funciones y actividades propias de sus puestos.

Para tal efecto, debera realizarse una comparacion, en términos de los requerimientos

del puesto, contra los que posce y ejerce el ocupante del mismo, es decir, en términos

7 Ibidem 14
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generales puede considerarse que el Diagnéstico de N idades de Capacit:

(¥3

(DNC), debe ser el resultado de la comparacién entre la situacion ideal o deseada y Ia
situacién real o actual, para obscrvar las discrepancias, desviaciones, diferencias o
carencias, ¢n la organizacién en general, como en cada unidad administrativa en

particular.

OBJETIVOS A ALCANZAR
Con lo que se ha mencionado hasta el momento, ¢l Diagnédstico de Necesidades de

Capacitacién (DNC) permitiri, entre otros aspectos, lograr lo siguiente:

1.-Identificar quiénes son los servidores publicos que requieren la capacitacion.
2.-Estructurar los planes y programas de capacitacion.

3.-Establecer, con precisién, los objetivos (generales, especificos ¢ instruccionales) de

los planes y programas dc capacitacién.

4.-Acordar los contenidos, genérales y especificos, de las acciones y/o eventos de
capacitacién; asi como, en qué nivel de profundidad, se requiere el aprendizaje

correspondicnte.

5.-Optimizar, para la realizacién de las acciones y/o eventos de capacitacién, los

recursos técnicos, materiales y financieros.

7.-Contribuir al logro de los objetivos institucionales de 1a dependencia o entidad, en
general y, en particular, de cada una de las unidades administrativas que la

integran.
GENERALIDADES

Para llevar a cabo la realizacion del Diagnédstico de Necesidades de Capacitacién

(DNC) se requicre, antes de definir los siguientes elementos:
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1.-El imbito organizacional en ¢l que se llevara a cabo el proceso; ¢l cual, puede ser

de caricter:

a) Organizacional, cuando existan problemas o debilidades generales cntre las dreas

funcionales administrativas.

b) Depart tal, to las limitaci cn imientos, habilidades o actitudcs,

se presentan en un grupo de personas de diversos puestos, pero gue estian dentro

de una misma drea de trabajo.

¢) Ocupacional, Jo las deficiencias se presentan en ¢l desempeiio de una misma

funcién o un mismo puesto.

d) Individual, cuando son aspectos o problemas de tipo personal, respecto a cada

trabajador, relacionados con el desempeiio de su puesto.

2.-L.os niveles organizacionales a los que se enfocara ¢l diagnostico son:

a) Personal de Confianza

b) Personal Operativo

METODOLOGIA

Herramientas para la Obtenciéon de Datos

a) Cuestionarios
b) Encuestas
¢) Entrevistas

d) Observaciin
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€¢) Buzdn de sugerencias

) Fuentes de infor. ion diversas (expedientes)

g) Comparacion de resultados obtenidos con anteriores
h) Evaluacidn del empleado

Una vez identificado las necesidades de capacitacién de la organizacién el Director o
Gerente de recursos humanos debe iniciarse las actividades de capacitacién

correspondientes.

ETAPA 2 DESARROLLO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Es indispensable tener presente que para iniciar el Disefio del Programa de
Capacitacién se debe considerar, en primer lugar, su vinculacién con la primera
ctapa, tomando en cuenta para tal efecto los resultados obtenidos, las prioridades

institucionales establecidas y los recursos presupuéstales autorizados.

Llevar a cabo la organizacién de las acciones y/o eventos de capacitacién implica tener

presentes, entre otros, los siguientes aspectos:

OBJETIVOS A ALCANZAR
a) Integrar y ordenar las diferentes necesidades que fueron detectadas, identificadas
y determinadas mediante el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacién, sean

estas de tipo organizacional, funcional o personal.

b) Dar a conocer los alcances del Plan y/o Programa de Capacitacién a todos los

participantes involucrados en él.
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GENERALIDADES

Para llevar a cabo el disciio y desarrollo, de las acciones de capacitacién, se

deberan considerar los siguicntes aspectos:

a) Formular el proyccto de programacion de acciones de capacitacion, para lo cual,

s¢ deberidn tomar en cuenta los siguientes elementos:

1.-Identificacién: consiste en especificar ¢l nombre dec Ia ion de capacitacién, asi

como, en determinar el objetivo del mismo y mencionar el personal a capacitar.

2.-Contenido: es la ord ion y ificacién de los temas que se tratarin en la

accion de capacitacién.

3.-Métodos y Técnicas: es el conjunto de fines, modos y medios seleccionados, para
facilitar el proceso de ensciianza-aprendizaje de los participantes en la

capacitacién.

4.-Recursos Humanos: ¢l personal responsable que intervienc de una u otra manera

en el proceso de capacitacién.

5.-Material y Equipo: apoyos didacticos que sc requicre para la implantacion de cada

accién de capacitaciéon.

6.-Recursos Presupuestales: cantidad de dinero neccsaria para desarrollar el plan/

programa.

b) Integrar un Manual de Capacitacién consideridndolo como una de Jas
herramientas de mayor utilidad para operar el proceso de capacitacién ya que,
dicho manual es un conjunte de guias de funcionamiento que orientarin el

quchacer operativo en la labor de ejecucion de actividades.
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c) Integrar en cl Programa de Capacitacién, las i de capacitacién definidos.

d) Difundir ¢n toda la dependencia las acci de capacitacién a fin de promover la

participacion del personal en los mismos.

METODOLOGIA

Esta etapa del Desarrollo de la Capacitacién, sc integrari por las siguientes fases:

I. Programacion de acciones.

II. Ejecucion de acciones.

I PROGRAMACION DE ACCIONES
Llevar a cabo la programacién de acciones de capacitacién implica tener presentes,

entre otros, los siguientes aspectos:

a) Clasificar, los difcrentes tipos de necesidades de capacitacién determinadas con

base en el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC) efectuado:

organizacionales, grupales, individuales, ctc.

b) Hacer una relacion del personal y describir, lo mis detallado y preciso posible, las

cay ias de imientos, habilidades y actitudes a satisfacer.

¢) Jerarquizar, en funcién a las necesidad pecificas de las dreas, puestos, y

personas a capacitar.

d) Prever los recursos materiales y técnicos que serin necesarios, el tipo de

instructores y/o facilitadores asi como, el tipo de equipo y aulas que se utilizarin.
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©)

£)

h)

)

Establecer las fechas en que se llevari a cabo su realizacion, In determinacién de
los participantes involucrados, los posibles instructores o facilitadores, cl

responsable o persona encargada de la coordinacién operativa
Definir las metas que s¢ pretenden y los resultados que se espera alcanzar.

Calendarizar las acciones de capacitacién, clasificindolos con basc en las

necesidades determinadas, definiendo asimismo, si su periodicidad seri mensual,

trimestral o anual.

Definir el conjunto de métodos y técnicas psicopedagoégicas que sc aplicarin para
lograr un cficaz, eficiente y efectivo desarrollo del proceso de enseianza-

aprendizaje.

Determinar, dentro de la empresa o dependencia, qué drea(s), puesto(s),
persona(s) es(son) responsable(s) de la funcién de capacitacién en la institucion, y
por lo tamnto, cl(los) encargado(s) de la coordinacion de las acciones de

capacitacién, encaminados a cubrir y/o satisfacer las necesidades determinadas.

Definir los recursos presupudéstales necesarios para cjecutar el programa de

capacitacién.

Después de que se ha hecho 1a recopilaciéon de lo anteriormente expuesto, es necesario

sciialar que las acciones de capacitacién deben contener una direciriz que guie su

contenido asi como, los resultados que se espera obtener al término de su ejecucién;

de esta forma, sc constituye la directriz temdtica y operacional de cada accién de

capacitacién. Por otra parte, es necesario tomar en cuenta la escolaridad promedio y

nivel de pucsto del personal a capacitar, a fin de que los objetivos sean confeccionados

adecuadamente.
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Derivado de lo anterior, deberi considerarse que la realizacién de cualquier accién de
capacitacién, comprende los pasos siguicntes:
La preparacién, que es:

a) En relacién con los participantes:

1.-Area 2 Ia que pertenece
2.-Nivel que ocupa
3.-Puesto que desempeiia
4.-Edad

5.-Escolaridad
6.-Horario de trabajo

b) Referente al propio evento:

1.-Nombre del curso, taller, conferencia, seminario, etc.
2.-Su contenido

3.-Nombre del instructor

4.-Objetivos

S.-Fecha de realizacion

6.-Horario

¢) Considerando al medio ambiente:

1.-Seleccién de aulas
2.-Condiciones materiales e higiénicas

3.-Visibilidad, aciastica, ventilacién, ete.

PERSONAL RESPONSABLE DEL PROCESO DE CAPACITACION Y DE
ENSENANZA-APRENDIZAJE
Para llevar a cabo la programacién de las acciones bajo un enfoque integral de

FEY

ar dos aspectos muy importantes, a saber:

capacitacién, hay que
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1.-El personal que dirige y cjecuta ¢l proceso de capacitacién, mismo que deber:i

cubrir, como minimo, las siguicntes caracteristicas, tener:

a) Una formacion profesional adecuada al drea de aplicacion.

b) Experiencia en la materia.

¢) Una mentalidad amplia y abierta al cambio

d) Disposicion para involucrar en el proceso de capacitacion a todos los niveles de la
estructura.

e) Tomar decisiones con un alto nivel de certeza

Debemos considerar ahora que un instructor es aquel profesional de la capacitacién

que se desempeiia como guia para prepiciar la flanza asi cemo, para construir

nuevos conocimicntos y mejorar habilidades para ¢l trabajo

En resumen en la medida que el instructor realice su funcién, se estari aprovechando
los conocimicntos de cada participante y los contenidos temiticos que se utilizan en Ia

capacitacion.

2.-Un instructor puede ser interno o externo. Es decir, un instructor interno, pucde
ser cualquier persona que trabaje dentro de la institucion. En cambio, un
instructor externo, cs la persona fisica autorizada para impartir cursos a través de

programas de capacitacién en forma independiente y que gencralmente es

contratado por la empresa, institucion o dejg ia.

Resumiendo lo antcrior, se puede decir que el instructor como la persona cncargada
de 1a capacitacion en la empresa es ¢l responsable directo de la calidad de Ia  del

servicio.
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METODOS PARA CAPACITAR

Existe una gran varicdad de métodos para capacitar al personal que ocupa puestos
cjecutivos y no cjecutivos, Uno de los métodos mdas comunes es la_capacitacion en_el
trabajo, porque proporciona la ventaja de la experiencia, asi como una oportunidad
de desarrollar una trato menor de tensién con el superior y el subordinado, los
métodos para capiacitar-sobre-la marcha- incluso la rotacion de empleos, en ¢l cual los
empleados, durante cierto plazo, trabajan en una serie de empleos, aprendiendo con

ello muchas habilidades; los internados, en los que la capacitacién laboral se combina

con la instruccién correspondiente en aulas; los aprendizajes, en los que el empleado es
capacitado bajo la guia de un compaiiero de trabajo que cuente con muchas
habilidades.

Cuando la empresa ta con instalaci internas adecuadas para impartir cursos

de capacitacién, sc puede evitar tiempo.

La_capacitacion fuera del trabajo pretende simular las condiciones laborales reales.
Este tipo de capacitacién comprende la capacitacion de vestibulo, en ¢l cual los
cmpleados se capacitan con equipoe verdadero, en un situacién laboral real. El
propésito es evitar las presiones del trabajo verdadero, que podrian entorpecer el
proceso de aprendizaje. En la capacitacion de experiencia conceptuales, se realizan
actividades con ejercicios de simulacién, juegos de negocios y se simulan casos que
giran en torno a problemas, de tal manera que el educando puede aprender la
conducta favorable para el trabajo, por medio de la actuacion de roles. La
capacitacion fuera del trabajo se puede dar en un aula, con seminarios, conferencias,
peliculas, discusién dirigida, mesa redonda, o puede involucrar la instruccién por
medio de computadoras, 1a cual puede reducir ¢l tiempo que se neccsita para la

capacitacién y brindar mas ayuda a los educandos. Otros métodos fuera del trabajo

incluyen las conferencias o discusiones, los circuitos cerrados de televisién, la

capacitacion a distancia y los discos interactivos de video,
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Por otra parte, los materiales educativos, son herramientas primordiales para Ia

capacitacién, ¢l uso de ellos va desde la sensibilizacién hasta la instruccion por

correspondencia, do por Ias lecturas complementarias y de estudio. Dichos

materiales pueden agruparse como siguc:

a) Para la preparacién de temas
b) Para uso dentro dc la sesién
c) Para la lectura adyacente

d) Para la enseiianza programada.

Para lograr los objetivos de la capacitacién dentro y fucra del drea de trabajo, debe

contarse ademds con instalaciones adecuadas y equipos necesarios. A continuacién se

mencionan algunas caracteristicas que deben tener:

a) Tamaiio adecuado al nimero de participantes.

b) Ventilacion e iluminacién adecuad
¢) Acustica y equipos de sonido.
d) Namero conveniente de contactos eléctricos.

¢) Mobiliario suficiente, céomodo y bien aseado.

En cuanto al equipo los mis usuales y asimismo los mis recomendables son:

a) Pizarrén.

b) Rota folio.

¢) Retro proyector.

d) Proyector de cine.

e) Proycctor de video

f) Maquetas y modelos.

g) Grabadoras

h) Circuito cerrado de televisién.

i) Computadora(s) con el sofwarc adecuado.
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Derivado de lo anterior, puedo decir que la persona encargada de la capacitacién en

Ia empresa deberi tenerse prescente que la seleccion de los métodos que utilizara para

Ia realizacién de las i de capacitacién correspondera invariablemente al tipo
de necesidad, objetive o finalidad, tipo de participantes, asi como, a la ventajas y

desventajas que cada uno de los cllos representa.

II. EJECUCION DE ACCIONES

La ejecucion es la ejecucion del programa de capacitaciéon que implica la coordinacion

de tiempos del personal involucrado en la realizaciéon de las acciones asi como, el
registro 'y control de las actividades programadas. Asimismo, representa Ia
conjuncién de todos los elementos logistices, que permitirin la realizacién de los

cursos contenidos en el programa dc capacitacién.

ETAPA 3 EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

DEFINICION DE EVALUACION

El Diccionario de las Ciencias de la Educacion la define como la actividad sistematica

y continua, integrada dentro del proceso cducativo, que tiene por objeto proporcionar
lIa mixima informacién para mcjorar cste proceso, rcajustando sus objetivos,
revisando planes y programas, métodos y rccursos, y facilitando la méxima ayuda y

orientacién a los alumnos.'

Danicl Stuffiecbcam define este ¢ pto de la siguiente manera: “La evaluacion es ¢l

proceso de identificar, obtencr y proporcionar informacién dtil y descriptiva acerca

del valor y el mérito de las metas, la planificacién, la realizacién y ¢l impacto de un

objcto determinado, con el fin de servir de guia para la toma de decisiones, solucionar

" tbidem 14
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los problemas de responsabilidad y promover Ia comprensién de los fenomenos

implicados”.”

Con base a las definiciones o conceptos anteriormente ¢xpuestos puedo decir que Ia

cvaluacién es un método que nos brinda informacion valiosa la cual nos permitird

medir la eficiencia, eficacia y efectividad de un proceso que estemos utilizando.

CARACTERISTICAS:

La evaluacion debe ser objetiva, es decir real sin tendencias a ser distorsionada.

La evaluacién debe ser metddica, es decir debe cstar basada en métodos ampliamente
probades por su efectividad.

La evaluacién debe ser completa, considerando 1a mayor parte dc sus variables, para

que la interpretacién sea correcta.

DIMENSIONES DE LA EVALUACION:
Una evaluacién de capacitacién puede ser de dos categorias:
1.-Macro.-Revisa aspectos generales del funcionamiento de la capacitacion dentro de

la empresa.

2.-Micro.-Revisa los pr de fianza y aprendizaje cn el aula, a través del
comportamiento de los capacitandos y de los instructores evaluando en si el

proceso de retroalimentacion.

DIMENSIONES A REVISAR EN UNA EVALUACION:
1.-La reaccién o respuesta del participante al evento
2.-Aprendizaje

3.-Conocimiento aplicade en el pucsto de trabajo
4.-Costo-beneficio de la capacitacién

5.-Sistema de capacitacién

* Ibidem 14
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LA CALIDAD EN EL SERVICIO

3.1 LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Ha surgido un sin nimero de palabras para expresar las formas de vida y alas
costumbres, una de estas palabras es “servicio”. Este concepto como ¢l de calidad

tiene muchas acepciones.

El servicio ¢s una herramicenta para lograr los proyectos y ambiciones de una empresa
o de un individuo; ¢s una estrategia para lograr los objetivos propucstos. La reflexion
de este concepto genera una serie de inquietudes que se tornan en actitudes referidas

con las metas propias y de la institucién; con las resy bilidades contraidas desde ¢l

momento cn que aceptamos vivir generando calidad, con la apertura de nuevos
espacios de accidn o acciones para conocer la imagen propia o de la instituciéon en que

laboramos.

DEFINICION DE SERVICIO

Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propicdad de ninguna cosa. Su

produccién puede ser vinculada o ne con un producto fisico.20

Los servicios son actividades que pueden identificarse aisladamente, son actividades
escncialmente intangibles que proporcionan satisfaccién y que no se encuentran

forzosamente ligadas a 1a venta de bienes.21

En términos administrativos y de acuerdo con Juran “servicio ¢s el trabajo realizado

para otra persona.”

* Phillp Kotler, Mercadotecnia. Ed. Prentice Hall.
n 6n de 1a American Marketing “AMA"
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Mi definicién de scrvicio.- Es aquel acto intangible que recibe el cliente y a través del
cual soluciona un problema o una carencia de¢ algo obtenicndo una satisfaccion o un

beneficio.

Una empresa de servicio existira micntras tenga capacidad competitiva en la calidad
de los servicios que ofrece, en el precio de los mismos y en las relaciones con los

clientes, en ese orden.

a

Toda organizacién, ya pr a bi o scrvicios, acompaiia la entrega de unos u
(4 p

otros con un conjunto de prestaciones accesorias agregadas a la prestacién principal.
Pues bien, 1a Calidad de Servicio supone el ajuste de estas prestaciones accesorias a
las necesidades, expectativas y deseos del cliente. El objetivo es conseguir clientes

satisfechos.

3.2 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Hay seis caracteristicas bisicas que distinguen los servicios de los productos en

general:

1.-Son mas intangibles.
a) No puede ser tocado, palpado.

b) No puede ser ficilmente definido, formulado o alcanzado mentalmente.

2.-Son simultincamente producidos y consumidos. Los servicios son usualmente

vendidos, después son producidos y consumidos simultineamente.

3.-Son menos estandarizados y uniformes. Los servicios se basan en personas o

equipos, pero, ¢l componente humano es ¢l que prevalece y por csa razén queda

muy dificil que pueda ser producido siempre de manera uniforme y estandarizada.
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4.-No pueden ser almaccnadoes. Una caracteristica del servicio ¢s que, una vez
producido, dcbe ser consumido. No hay posibilidad, al contrario del producto, de

quc pueda ser alm fo para venta y consumo futuro.

5.-En general no pueden ser protegidos por patentes. Los servicios son ficilmente

copiados y dificilmente pueden ser protegidos por patentes.

. 6.-Es dificil establecer su precio. Como el servicio se apoya en ¢l trabajo humano, los
costos dc produccién varian, pues son cstipulados subjetivamente por quien los

produce.

3.4 TIPOLOGIA DE LOS SERVICIOS

Identificar y clasificar los servicios es mas ficil que hacerlo con los bienes. No existe
criterio tnico. Ademds, Todo el entramado dec los conceptos y estrategias de
marketing se ha construido sobre el concepto de bien. A continuacién figuran algunas

clasificaciones de servicios segin diversos criterios.

Por su naturaleza
Una clasificacién elemental o por el objeto de su actividad

a) Desalud

b) Financicros.

¢) Profesionales.

d) De hoteleria, viajes y turismo.

e) Relacionades con ¢l deporte, el arte y la diversion.

f) Proporcionados per los poderes piblicos o semipiblicos y  organizaciones sin
dnime de lucro.

g) Dedistribucién, alquiler y leasing.

h) De educacién e investigacién.
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i)
b))

De telecomunicaciones.

Personales y de reparaci ym

Por su funcidn

a)
b)
c)
d)
e)
1))
g)

Gestion y direccién empresarial.
Produccién.

Infor i6

y comuni
Investigacién.
Personal.

Ventas.

Operativos.

Por el comportamiento del consumidor

a)
b)
<)
d)
€)

De conveniencia,
De compra.
De especialidad.
Especiales.

No buscados,

ALGUNOS FRENOS A LA CALIDAD DE SERVICIO

JCON FRECUENCEA, NO SE CREE QUE:

Uun buen servicio al eliente puede reportar beneficios,

1 eliente es de huenst (e,

El servicio es una inversion.

Para que ol servicio sen de buena calidad es necesavio que éste sea aplicado por todos los ingegranice

del mismo.

La calidad de servicio ¢s prioritario.

L éxito depende mas del mando medio gque del personal de operitiva.

Es preferible conseryar los clientes actuales, a buscar otros.

La falta de ealidad del servicio proviene de eada integrante delseryicio.
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3.5 CALIDAD EN LA PERSONA

El futuro de una organizacién pende en gran mesura del modo de satisfacer los
requerimientos de la calidad, se trate de un producto o un servicio que el mercado
exterior lIc solicita, esto es debido a que la calidad se ha concentrado en mayor parte
en ¢l producto y la produccién en cualquier empresa, prestando poca atencién a la

calidad en las personas cuyos esfuerzos son csenciales para la operacién de las
mismas.

La mejor manera de comenzar a trabajar sobre la calidad en una cmpresa cs
empezando a desarrollaria en la actitud y actuacién de los individuos con respecto a
su calidad.

La calidad personal repercute en una serie de mejoras de calidad- un proceso de
desarrollo de calidad.”

Cualquier cambio que realicemos no tendra razén si no es para beneficio del hombre,
de ahi que en el proceso de mejoramiento de la calidad el hombre ocupe ¢l papel

principal, ya que sin su voluntad no se puede hacer nada.

Para que una organizacién sea de calidad es necesario que también sus empleados
sean de calidad, por que la calidad empieza en la persona, con uno mismo, por dentro,

y después lo exterior. Si una persona es de calidad, todo lo que haga sera de calidad.

Una persona de calidad, trabaja muy bien, lo sabe hacer en equipo de una manera
distinta a los que no lo son, por ejemplo, saben trabajar en equipo, planea bien, para
cjecutar mejor, actian con prevencion, se entregan a los clientes y buscan mejorar su

trabajo consecutivamente.

B Ibidem §
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La calidad se puede ver como una filosofia, por que pretende cambiar ia forma de
percibir la actividad humana, detenerse a observar las fallas de nuecstro desarrollo,
tomar concicncia y asumir la responsabilidad de remediarlas. Uno decide hasta donde
se compromete; La mejora en la calidad personal sélo se logra si uno tienc el

compromiso con uno mismo.

LA CALIDAD PERSONAL PUEDE DETERMINAR EL FUTURO DE UNA
EMPRESA

Si todo el personal de una empresa hiciera cuanto pudiera dia tras dia y se
involucrara profundamente, ¢l futuro seria brillante por lo que la calidad significa o

quicere decir estar profundamente involucrado.

Para desarrollar la calidad en una persona, es necesario entender estas tres

afirmaciones:

1.-Puede haber una considerable diferencia entre lo que una persona es capaz de
hacer y lo que realmente hace.

2.-La actuacién de una persona puede variar significativamente en distintas
situaciones.

3.-Pcrsonas diferentes actuan distintamente cuando hace lo mejor que pueden.

Existen dos estindares para la calidad personal

LA TIME MANAGEMENT INTERNATIONAL TRABAJA CON DOS TIPOS DE
ESTANDARES QUE SON:
El nivel A: que es una expresion de lo que una persona estd realizando actualmente
influido tanto por lo que uno espera de si como por aquellas exigencias que los demas
tienen de su actuacién
Factores que pucden influenciar su nivel de actuacién “A”
a) Reconocimiento y recompensas

b) Balance de reconocimicntos y recompensas
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¢) Exitoy fracaso

d) El entorno fisico

¢) El entorno psicolégico

f) Experiencia y habilidades

g) La naturaleza de la tarca que se realiza o va a realizar
h) Tiempo disponible

i) Elnivel A de los demis

El nivel I: que es una expresién interna de lo que se desea, espera o se exige una
persona de si mismo, con respecto a su actuacion, es decir su ideal de su propia

calidad personal.

Habra alcanzado su nivel I cuando se sienta que:

a) No pueda hacerlo mejor
b) Este orgullose de su actuacién o nivel A

¢) Firma con gran satisfaccién su trabajo

El significado de su nivel “I” o ideal son actitudes fundamentales de la vida que el
individuo aprende de lo que esta bien 0 mal y a medida que usted avanza en sus
etapas lo hard afrontar mayores retos y tomar la responsabilidad de sus actos; El

nivel I esta infl iado por los tios de comunicacién como son: televisiéon, radio,

periédico, peliculas, libros y revistas, etc.

En resumen puedo decir que el desarrollo personal debe ser arménico para que el ser
humano pueda desarrollarse, debe primero de precisar cuales son los ejes mis
importantes ¢n su vida, y dedicarse a mejorarlos, esta decisiéon debe ser personal por

que nadie mas que nosotros sabemos que es lo que necesitamos.
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4.1 ANTECEDENTES

Mediante Acuerdo publicado en ¢l Diario Oficial de la Federacién cl 28 de septiembre
de 1989 se creé la Comisién Nacional para ¢l Ahorro de Energia, como un érgano
integrado por diversas dependencias y entidades de la Administracién Puablica
Fedcral, que tiene por objeto fungir como érgano técnico de consulta en materia de

ahorro dc energia;

La Comisién Nacional para ¢l Ahorro de Encrgia, de acuerdo a su Decreto de

Creaciodn, tienc las facultades siguientes:

1. Expedir disposiciones administrativas en materia dec ahorro y uso eficiente y

racional de energia, de conformidad con las disposiciones legales aplicables;

2. Fomentar la cficiencia en ¢l uso de energia mediante acciones coordinadas con Ias
diversas dependencias y entidades de la Administracién Puablica Federal y con los
gobicrnos de las centidades federativas y de los municipios y, a través de acciones

concertadas, con los sectores social y privado;

3. Preparar los programas nacionales en materia de ahorro y uso eficiente de energia
y el fomento del aprovechamiento de energias renovables, someterlos a la

consideracion y, en su caso, autorizacién de la Secretaria de Encrgia;

4. Formular y proponer al Ejecutivo Federal, a través de la Secretaria de Encrgia, los
programas de operacién, inversién y financiamiento que se requieran a corto,
mediano y largo plazo para cumplir con los objetives en materia de fomento de la

eficiencia en ¢l uso de energia y ¢l aprovechamiento de energias renovables;

5. Promover y apoyar la investigacién cientifica y tecnoldégica en materia de ahorroy

uso eficiente de energia, asi como del aprovechamiento de encrgias renovables;
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6. Promover, gestionar y, en su caso, apoyar las actividades tendientes a obtener y
aplicar los fondos provenicntes de fuentes de financiamiento puablicas y privadas, para

la implementacion de acciones para cl ahorro y uso eficiente de la energia;

7. Promover mecanismos que permitan el desarrollo, la fabricacién y la utilizacién de
productos, dispositivos, aparatos, equipos, maquinaria, instrumentos o sistcmas para
cl ahorro y uso cficicnte de la cnergia, asi como el aprovechamicnto de cncrgias

renovables;

8. Facilitar, conforme a las bases establecidas en este Decreto y dem:is ordenamicntos
juridicos aplicables, la participacién de consultores y empresas especializadas en 1a

realizacién de las acciones para fomentar 1a eficiencia en el uso de encrgia;

9. Prestar servicios técnicos, de asesoria y otros en materia de ahorro y uso eficiente

de energia;

10. Integrar, analizar y, c¢n su caso, difundir la informacién sobre ahorro y uso
cficiente de encrgia, que proporcionen, de conformidad con las disposiciones legales

aplicables, Ias personas que realicen cstas actividades dentro del territorio nacional;

11. Realizar actividades de difusién para alcanzar sus objetivos sobre eficicncia
energética, dentro del tiempo de que dispone ¢l Estado en la radio y la televisién

conforme a las disposiciones que al respecto establece 1a ley de la materia, y

12. Participar en la elaboracién de Normas Oficiales Mexicanas, en coordinacion con
las dependencias que tengan facultades para expedirlas, en ¢l ramo del ahorro y uso

cficiente de la energia, y aprovechamiento de energias renovables.

MISION

La misién que se ha definido para 1a Conae cs la de diseiiar, promover y fomentar
finecamicntos y acciones en materia de ahorro y uso cficiente de energia y

aprovechamiento de energias renovables en cl pais; Brindar asistencia técnica en la
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materia a los scctores publico, privado y social; Asi como concertar la implantacién de

Ias normas de eficiencia encrgética.

VISION
Como visién, la Conac busca ser un organismo publico de alta calidad, eficacia y
cficicncia en cl disciio, instrumentacién y operacién de programas de alcance nacional

para ¢l ahorro de energia y el aprovechamicnto dc Ias encrgias renovables.
4.2 DIAGNOSTICO

La necesidad de que en la Comisién Nacional para el Ahorro de Energia cxista
Calidad en las actividades que realizan sus servidores puablicos noes lleva a
preguntarnos, si realmente cstin altamente calificados en términos de conocimientos,
habilidades, actitud y competitividad para enfrentar los retos actuales y futures de la

institucion.

Sin embargo a pesar de que la capacitacién es una de las herramientas de Ia
Administracién de los Recursos Humanos mds efectiva para enfrentar cstos retos, esta
no ¢s vista como una necesidad endégena por los directivos y personal eperativo de Ia
Comisidn, si no como una obligaciéon impucsta por el gobierno que debe ser cumplida,

a veces sin planeacién y sin un propdésito definido.
La direccion de Recursos Humanos es aqui donde juega su papel mas importante ya

que debe trabajar constantemente para cambiar esta mentalidad del trabajador y

formar trabajadores con calidad de servicio.
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4.3 INVESTIGACION

En la Comision Nacional para cl Ahorro de Energia existen 5 Coordinaciones:
1. Oferta Eléctrica y Procesos Térmicos

Normalizaciéon

Planeacién Estratégica

Promocién Regional

LU T

Administracion y Finanzas

La investigacion se hizo se forma aleatoria por lo que el resultado fue hacer la
investigacién en la Coordinacién de Administracién y Finanzas, en la cual se aplicé 1a
siguicate Cédula de Deteccion de Necesidades de Capacitacién para saber si existe o

no Ia necesidad de capacitarse.



CEDULA DE IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE
CAPACITACION

PUESTO: ANTIGUEDAD EN EL PUESTO:

CON LA FINALIDAD DE IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION QUE USTED REQUIERE
BASANDOSE EN SUS ACCIONES LABORALES, LE SOLICITO REQUISITAR EL SIGUIENTE

CUESTIONARIO EN FORMA OBJETIVA.
MARQUE UNA (X) SEGUN SEA EL CASO
1. ;CONOCE USTED CUAL ES EL OBJETIVO GENERAL DE LA INSTITUCION?

St ., ES:

NO , PORQUE:

2. MENCIONE TRES ACTIVIDADES SUSTANTIVAS QUE USTED DESARROLLE EN SU AREA DE
TRABAJO.

A)

B)

8]

3. INDIQUE LAS CARACTERISTICAS QUE USTED OBSERVA DE LOS RECURSOS FiSICOS CON
LOS QUE CUENTA PARA EL DESARROLLO DE SU TRABAJO.

RECURSOS CARACTERISTICAS

Fisicos SUFICIENTE ADECUADO PROPICIO INSUFICIENTE INADECUADO

EQUIPO

INSTALACIONES

MOBILIARIO

MEDIO
AMBIENTE

4. ;QUE SIGNIFICA LA CALIDAD PARA USTED?

5. (ENQUE NIVEL CONSIDERA USTED SU DESEMPENO LABORAL?

ALTO !:] BUENO':] REGULAR D POCO D NULO :]

6. .EN QUE NIVEL CONSIDERA USTED SE ENCUENTRAN SUS CONOCIMIENTOS PARA
REALIZAR LAS TAREAS ENCOMENDADAS DIARIAMENTE?

MUY BUENO L___‘] BUENO D REGULAR [:] POCO [:] NULO E:]

ol



7. EL DESEMPENO DE SUS ACTIVIDADES QUE LE COMPETEN, LAS REALIZA CON:

A) RESPONSABILDAD SIEMPRE GENERALMENTE REGULAR A VECES NUNCA

B) CRITERIO SIEMPRE GENERALMENTE REGULAR A VECES NUNCA

C) DISPOSICION SIEMPRE GENERALMENTE REGULAR A VECES NUNCA

8. A CUANTOS CURSOS DE CAPACITACION ASISTIO USTED EN EL ANO 20017 S§ NO ASISTIO A
NINGUNO PASF, A LA PREGUNTA 12.

A) DE1A3

B) DE4A6

C) DETA10

9.  ASISTIO A LOS CURSOS POR:

INSTRUCCION DE SU JEFE
INICIATIVA PROPIA
CURRICULUM
NECESIDADES DE SU PUESTO
OTRAS (ESPECIFIQUE)

10. CONSIDERA QUE LOS CURSOS CUMPLIERON CON SUS EXPECTATIVAS DE APRENDIZAJE
EN UN NIVEL:

MUY ALTO D ALTO [: REGULAR D POCO [: NULO D

11. EN QUE MEDIDA APLICA LOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS POR LA CAPACITACION EN
SU TRABAJO.

muvacto [ | auvro [ ] Recuar [ _] roco [ suo [

12. ENLISTE EN FORMA PRIORITARIA PARA SU AREA DE TRABAJO LOS CURSOS A LOS QUE
DESEARIA ASISTIR USTED EN ESTE ANO.

COMENTARIOS ADICIONALES:

iGRACIAS POR SU VALIOSA COOPERACION!

N



CASO PRACTICO

4.4 RESULTADOS

Los resultados arrojados en Ia cédula aplicada son los siguientes:

Pregunta 1
ST NO
22 T

Pregunta 2

17 personas dicen: Promover, Difundir y Aplicar medidas en materia y uso Eficiente de fa Energin.

17 personas dicen: Athorrar Encrgia.

3 personas dicen: Fomentar y Promover una cultura de Ahorro de Energia.

2 personas dicen: Auin no lo conocen.0

Pregunta 3

R'ECURSOS CARACTERISTICAS

FiSICOS SUFICIENTE | ADECUADO PROPICIO INSUFICIENTE | INADECUADO
EQUIFO (] 19 8 2 ! 2
INSTALACIONES 7 27 2 3 ! 0
MOBILIARIO 7 19 8 S : [
MEDIO 2 29 3 5 0
AMBIENTE !

Pregunta 4

3 personas definen calidad como: Un conjunto de caracteristicas de un buen o servicio que definen Ia manera en

que se satisfacen las necesidades o expectativas de quienes lo utilizan o consumen.

21 personas: Llevar a cabo las actividades encomendadas con mayor eficiencia y elicacia para alcanzar los

objetivos de la institucion.

5 personas: Hacer bien las cosas.

5 personas; Dar y realizar un excelente servicio.

2 personas: Conocer y tener el perfil profesional para ia actividad que se desarrolla en ta institucién.

3 personas: Realizar las actividades con cero defectos y cero errores.

Pregunta 5§

r ALTO ] BUENO [ REGULAR ] POCO NULO

3 T 17 [ 3 i 0 i 0 J]




CASO PRACTICO

!
{

Pregunta 6
MUY BUENO | BUENO T REGULAR | POCO i NULO 1
7 i 3 I 3 T 0 i 0 ]
Pregunta 7
A) RESPONSABILDAD [ SIEMPRE GENERALMENTE REGULAR | A VECES | NUNCA
26 3 0 0
B) CRITERIO SIEMPRE GENERALMENTE REGULAR | AVECES | NUNCA
22 4 3 0
C) DISPOSICION | SIEMPRE GENERAMENTE REGULAR | AVECES | NUNCA
26 10 3 0 ]
Pregunta 8
A 3
B 0
C [}
NINGUNO ] 36
Pregunta 9
INSTRUCCION DE SU JEFE n
INICIATIVA PROPIA 2]
CURRICULUM [0 |
NECESIDADES DE SUPUESTO {7y |
OTRAS (ESPECIFIQUE) ﬂ
Pregunta 10
MUY ALTO ALTO REGULAR FOCO NULO
0 3 1 0 0
Pregunta 11
MUY ALTO ALTO REGULAR POCO - NULO
i
0 2 0 1 T 0
Pregunta 12
Computacién 26
Inglés 9
Calidad en el Servicio 2
Otros 2
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CASO PRACTICO

Observaciones:
La mayoria de los encuestados dice:
Que cn verdad se lcs tome en cuenta a todos los niveles sus necesidades de capacitarse,

para desempceiiar mejor sus funciones laborales.
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4.5 PROPUESTA DE UN
PROGRAMA
DE
CAPACITACION
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5. Aplicacién de los resultados de la Cédula
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INTRODUCCION

La Administracion Piblica requiere hoy dia de ir un paso mas adelante para
conseguir sus metas preparando asi su futuro, para lo cual requiere de nuevas
habilidades exigidas por la misma tecnologia y métodos administrativos
actuales utilizados en la mayor parte de las empresas internacionales, que le
permitan resolver los retos que estan por afrontar, es por ello que se realiza la
siguiente propuesta de tener un Programa de Capacitacion el cual
proporcione la actualizacién y desarrollo al personal como parte fundamental
para el proceso de mejoramiento continuo de la Instituciéon, para obtener una
estructura de trabajo altamente profesional, productiva y de mejor calidad de

servicio.

; La capacitaciéon es una inversion primordial que mejora la actuacion del

Servidor Puablico!
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1.-OBJETIVOS DEL PROGRAMA

1.1 GENERALES

Dotar a La Comision Nacional para el Ahorro de Energia de servidores
publicos preparados capaces de hacer frente a los retos y compromisos
adquiridos por la Institucion gque permitan con sus acciones, alcanzar los
objetivos establecidos en su Programa Anual de Trabajo.

1.2 ESPECIFICOS

Lograr a través de la capacitacion de mantener un organismo especializado en
materia de ahorro y uso eficiente de la energia que sea capaz de brindar
condiciones solidas de servicio.

Establecer a través del aprendizaje que se proporcione la mejor ejecucion de
las actividades que se realizan en La Comisién Nacional para el Ahorro de
Energia.

Fortalecer los conocimientos del personal en las dreas donde se requiera, a

través de la imparticién de cursos, conferencias, seminarios, talleres y otras
técnicas de capacitacion.
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2.- FUNCIONES A REALIZAR

<> Enviar a las Arcas sustantivas de la Comisién Nacional para el Ahorro
de Energia la Cédula de Identificacion de Necesidades de Capacitacion

para su llenado.

> Clasificar las necesidades presentadas a la Direccion de Recursos
Humanos, tomando en cuenta el tipo de curso y categoria del que se

trate.

» Determinacion de las Instituciones posibles que impartiran dichos
cursos (relacion de empresas alternativas para ser presentado para su
aprobacién de la Coordinacion de Administracion y Finanzas y realizar

su calendarizacion.)

=» Evaluaciéon del personal que asistirda a dichos cursos mediante un
examen aplicado por la(s) empresa(s) que impartira(n) dichos cursos

para colocar a los capacitandos en los niveles correspondientes.
=» Seguimiento en el campo laboral.
=» Establecer la hora apropiada para tomar dichos cursos.
=» Ejecucion de los cursos.

=» Evaluacion de los resultados obtenidos mediante un examen aplicado

por la empresa contratada.
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3. CLASIFICACION DE LOS CURSOS

Para los diversos cursos de capacitacion para el aiio 2002 se propone
clasificarlos en cinco tipos con un niimero de participantes no mayor de 10 por
grupo y con un minimo de 2 horas por sesion para su mejor

aprovechamiento:

De informatica: Permiten mantener y desarrollar el buen desempeiio de los
servidores piblicos en aquellas operaciones ecn las que se utilizan en

computadoras personales o para algiin tipo de programa en especial.

Desarrollo _Humano: Estos mejoran la actitud y mayor sentido de¢

responsabilidad hacia la vida y el trabajo.

De_inglés: Estos cursos, permiten una mejor interrelacion con personas
extranjeras, en el intercambio de informacién, conocimientos y experiencias

sobre el ahorro y uso eficiente de la energia.

De calidad: Una de las principales maneras de diferenciar un servicio es
realizandolo con mayor excelencia, es por ello que este tipo de curso

proporciona un cambio en la forma de trabajo del servidor piiblico.

Técnicos: Mantienen plenamente actualizados los conocimientos relacionados
con nuevas tecnologias y métodos tanto para el uso eficiente de la energia,

como de aquellas actividades contables-administrativas.
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4.-CATEGORIAS LOS CURSOS A IMPARTIR

Cabe hacer menciéon que para tomar alguno de los cursos anteriores es
indispensable tener una evaluacion previa de los capacitandos para conocer a
que categoria responde el curso segiin su grado de conocimiento y necesidad

del participante y del drea por lo que utilizaremos tres categorias:

Cursos de_Preparacion: El drea prepara a su personal para el optimo

desempeiio de sus funciones.

Cursos de Actualizacion: El irea prepara al personal para prevenir posibles

desviaciones o malas interpretaciones en la ejecucién de sus actividades.

Cursos de_Especializacion: Estos cursos pueden ser programados a la cédula
individual de desarrollo, con el fin de preparar personal de puestos de un alto

nivel jerarquico en la institucién
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5. APLICACION DE LOS RESULTADOS DE LA CEDULA

Como los resultados de la Cédula de Identificacion de Necesidades aplicada a
la Coordinacién de Administracion y Finanzas arrojaron los resultados de que

el curso que mas se necesita es de informatica se trabajara sobre ese punto.

INFORMATICA OFFICE 97 debide a que ¢l equipo de computo es en su
mayoria pentium 1

Introducciéon a Windows 98

Word basico, intermedio y avanzado

Objetivo:

Que ¢l participante sea capaz de utilizar el word, como una herramienta como
desarrollo de documentos con gran calidad grafica. Utilizara las herramientas

que este le proporciona para corregir sus documentos.

Excel basico, intermedio y avanzado

Objetivo:

Utilizando el excel, sera capaz de generar una hoja de calculo, utilizando
férmulas. Con valores obtenidos en la hoja generara graficas. Manejara y

utilizara listas para consulta y filtrado de informacién.

Powerpoint presentaciones
Objetivo:
Con las herramientas que nos proporcione el powerpoint, creara una

presentacion que incluira imigenes predisefiadas, dibujos, etc.
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Curso de Fox Pro para el personal que crea la némina y control de incidencias
de personal, aqui el niimero de personas es:
2 por Recursos Humanos

2 por Recursos Financieros
REQUISITOS PARA CAPACITAR

Se proponen 2 grupos pilotos con un niimero de participantes no mayor de 10
personas por grupo exceptuando el de Fox Pro.

Duracion 40 hrs por modulo

Dos instructores, uno por grupo

Cursos impartidos en las mismas instalaciones (2 aulas) de la CONAE, para
evitar el desplazamiento a otro lugar y perdida de tiempo de las personas, las
aulas destinadas para capacitacion deben contener:

Tamaiio adecuado para el nimero de participantes y equipo

a) Un pizarrén

b) Un proyector de software

¢) 10 computadoras con office 97

d) Ventilaciéon e iluminacion adecuados para mantener un medio ambiente
favorable para el aprendizaje

e) Numero conveniente de contactos para conectar el equipo

FSTA TESIS MO SALY
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f) Horario ya sca de 8:00 a.m. a 10:00 a.m. o de 4:00 p.m. a 6:00 p.m. scgun lo
permita la carga de trabajo.

g) Material didactico proporcionado por la empresa contratada.

El siguiente paso es la autorizacion por parte de la Coordinacion de

Administracion y Finanzas.

A continuacion se propone ¢l nimero de asistentes por Coordinacion.
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(L

COMISION NACIONAL PARA EL AHORRO DE ENERGIA
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

s N

*Office 97 :

Windows 98 2 p;rs-éna; T2 persori;s ) 2 " 2personas | 2 persor

Word Bisico " 2pemonss | Zpemonas | 2pe b I ap !

Excelbisco | lpmoms | Zpesos | Zpesoms | 2p | 2pemsonas |

Power point Basico »2p i 2p i 2p ! 2p i 2p |

Word Intermedio . 2personas 2personas  :  2personas | 2personas | 2personas ! *
Excel Intermedio 2 personas ) Z-Bcrsg;u . 2personas |  2personas ! 2 i);rsbnns i

Power point Intermedio " Jpersonas | 2personas  2personas | Jpersomas | Z2personas |

word Avanzado 2 personas 2 personas 2 personas 2 personas 2 personas e
excel Avanzado ) 2 P;YSOHBS ' i,ﬁA sona ) 2: " ! 2,.' onas ’ Z_PCFOEV T

Fopo o Zpemomas | Jpenonas | Zpersonas | Zpemouas | 2permonas

* SUJETAS A AUTORIZACION

PRECIO POR PERSONA $2987.09

PARA 10 PERSONAS= 529,870.90

ENTRE 160 HRS POR MODULOQ= $186.69
ENTRE 10 PERSONAS=518.66 HORA-HOMBRE



CONCLUSIONES

Con las respuestas quc obtuve de la investigacion realizada en la Coordinacién de
Administracién y Finanzas de la Comisién Nacional para el Ahorro de Energia, pucdo

concluir que la hipétesis es verdadera y es rio desarrollar un programa de

capacitacion que incluya a todos los niveles de la Comision.

Es importante mencionar que ¢l personal se mostré un tanto escéptica a que se
aplique dicho programa y asi con este esperan ser tomados en cuenta para capacitarse
en cste aiio para mejorar su desempeiio laboral y humano y asi poder dar mayores
beneficios a la Institucién, logrando asi su permanencia y competitividad con otros

organismos.

Por otra parte la realizaciéon de cursos de computacion e inglés son vitales por la
Globalizacién, esto ayudara a fortalecer los conocimicntos, habilidades y aptitudes del
personal y lograr la calidad en el desempeiio de los servidores publicos de esta

Comision.

Para obtener cl mejor resultado es necesario que dicho programa tenga continuidad

para un mejor aprovechamiento.
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