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Los BIENES DE LA SABIDURIA

La sabiduria extiende su poder de un extremo a otro
de la tierra, y ordena con perfeccidn todas las cosas.

Si las riquezas son durante la vida algo
deseable,/ ;habrd mayor riqueza que la sabidu-
ria que todo hace?/ Y si el entendimiento tiene
fuerza creadora,/ ;Quién mds' que ella a
trabajado en hacer cuanto existe?/ Y si alguno
ama la justicia, sus obras son actos de virtud; por
que ella enseria el dominio de st mismo y la
prudencia,/ la justicia y la entereza./ Nada en
esta vida sirve mds a los hombres que ésas.

SABIDURIA 8:5. SAGRADA BIBLIA.
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1. CONSIDERACIONES PRELIMINARES

Es generalmente aceptado por todo aquel empresario interesado
en la productividad —término que representa producir mds en el
mismo o menos tiempo, con el mismo personal o menos perso-
nal—, que ésta es un objetivo vital para hacer mds rentable su
inversién; desde luego, también se piensa que con una tecnologfa
de punta, mejores instalaciones y una constante y permanente
capacitacién del personal, es factible cristalizar los suefios de quien
expone su capital y sus recursos. Sin embargo, es insoslayable el
hecho de que no es posible lograr la productividad anhelada si,
el salario que se cubre al trabajador no remunera su esfuerzo, in-
dependientemente de que las relaciones entre trabajadores y el
grupo de direccién sean distantes y conflictivas.

Todo lo manifestado en el pdrrafo anterior estd latente, y es plenamente
justificable la capacitacién, pero también es importante la reflexién de que
muchas veces desde el antagonismo de quienes dirigen y de quienes ejecutan
hasta el marco jurfdico referente a las relaciones laborales resulta un impedi-
mento para gravar los incentivos u otras alternativas de remuneracién, lo
cual desmotiva al personal, que no se compromete con la productividad a la-
que hacemos referencia; ademds, los mismos sindicatos, limitados por su
propia evolucién empirica y miope, contravienen a la flexibilidad laboral
requerida por las empresas, por lo que el Licenciado en Administracién se en-
cuentra ante un gran rero: para hablar de productividad, debe contemplar otros
factores que se requieren, y asf, ser mds expresivo en lo que al término producti-
vidad se refiere.

Con este panorama, y como consecuencia del andlisis de los diversos factores
que intervienen en el proceso de productividad, los participantes de la presente
investigacién unificamos el interés por realizar un estudio sobre la capacita-
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cién, ya que cualquier curso o actividad involucrados con esta funcién tienen
como propésito fundamental generar un cambio de conducta relativamente
permanente en la persona que participa en dicho curso o evento, justificdindose
con ello el gasto respectivo, y traduciéndose, con su actitud y comportamiento, en
una inversién demostrable con la comparacién de cémo era el desempefio del
trabajador antes contra cémo es ahora después de haber tomado el curso de
capacitacién, asf como su adecuacién al clima organizacional.

Con base en lo anterior, la presente indagatoria se justifica al tomar como
punto de partida el recurso mds complejo e impredecible, en mayor o menor
medida, y que es, a su vez, el mds valioso de los recursos que se conjugan en
cualquier contexto organizacional: el hombre.
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2. JUSTIFICACION

Los principales motivos que generaron la presente investigacién son:

Conocer los diversos problemas que el ptiblico tiene para tener acceso a las
instalaciones donde se presentan especticulos diversos y que se reflejan en
irregularidades, deficiencia en los servicios u otros problemas que reper-
cuten invariablemente en pérdidas y fugas de dinero.

Determinar si los problemas detectados son factibles de resolver me-
diante la capacitacién del personal de la empresa, que tiene el compro-
miso de controlar el acceso del piblico.

Mediante la merodologia de la investigacién, verificar si la xmplemen—
tacién de la capacitacién del personal puede ser considerada de manera
fundamental para la correccién de las causas generadoras de irregulari-
dades y deficiencias en el servicio, logrando asi la eficiencia organizacional.
Conocer las posibilidades que tiene el Licenciado en Administracién para
desarrollarse en el drea de la capacitacién y adiestramiento.

A manerade reflexién la presencia del Licenciado en Administracién es pri-
mordial en toda empresa, porque con base en su perfil, se debe considerar agente
de cambio para que cualquier ente socioeconémico logre una mayor percepcién
de su existencia, una mejor integracién de sus recursos y una conveniente adecua-
cién en el medio social al cual sirve a través de sus productos o servicios; también
su acertada participacién coadyuva en la determinacién de programas referentes a
elevar la preparacién, el mantenimiento y mejoramiento de las habilidades del
personal, para que el elemento humano concuerde con las exigencias de la organi-
zacién y garantice con ello la eficiencia organizacional, y puedan asf subsistir las
empresas de nuestro pais en un mundo turbulento por las variables econémicas,
sociales y politicas.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Si no se implementan en la empresa los cursos de capacitacién
con base en las necesidades del ser humano, de la operacién y de
la organizacién, se generardn de manera enunciativa mds no
limitativa las siguientes consecuencias:

El programa integral de capacitacién que se disefie en la empresa serd un
gasto, por lo que sus repercusiones tendrdn que medirse de manera di-
ferente ya que se traducirdn en mayores problemas para la organizacién.
La capacitacién al otorgarse para cumplir con el requisito legal, mds que
de fondo, serd generadora de incongruencias, conflictos y deficiencias
mayores a los que se tenfan, resultando con ello contraproducente para
la vida de la organizacién.

A falra de uniformidad en la calidad, el personal no mantendrd una alta
moral en el trabajo, los costos no serdn los racionalmente adecuados
entre otros efectos, desde luego apegdéndonos, y como consecuencia de
la falta de capacitacién oportuna, y mucho menos de eliminar si no se
logra en el personal involucrado en la capacitacién, un cambio de con-
ducta relativamente permanente.

El desempeiio de los puestos no serd el adecuado, porque mientras no
se compare lo que se debe hacer contra lo que se hace, se desconoce
automdticamente cudles son las carencias bdsicas, y mediante el entre-
namiento no se corregirdn las deficiencias.

El personal no se considerard motivado porque si el curso de capacita-
cién no es acorde con sus requerimientos tendrd confusiones en el pa-
pel que le es propio a cada persona en relacién con su puesto; por tanto,
la integracién hacia la empresa serd deficiente o nula.
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4. DEMARCACION DEL FENOMENO

El incerés manifiesto en otros puntos de este trabajo se encausa-
rd fundamentalmente al sector servicios, pues si consideramos la
informacién del Instituto Nacional de Estadfstica, Geograffa e
Informdtica (1994), queda demostrado que mds del 50% de la
poblacién econémicamente activa estd empleada en este sector;
tomando de referencia este porcentaje consideramos lo valioso
que serd indagar en el mismo si la capacitacién, motivo de esta
investigacién, es plenamente reconocida o si su acepracién es re-
lativa; independientemente de que el sector servicios, también
llamado sector terciario, es el conjunto de actividades que, aun-
que no producen bienes, si son necesarias para el funcionamiento
del sistema econdmico.

El Instituto Nacional de Estadistica, Geograffa e Informdtica clasifica las
actividades del sector servicios en cuatro grandes divisiones, cada una se inte-
gra por ramas econémicas, de la siguiente manera:

* Comercio, restaurantes y hoteles

* Transporte, almacenamiento y comunicaciones

» Servicios financieros, seguros y bienes inmuebles

* Servicios profesionales, servicios de educacién, servicios médicos, servi-
cios de esparcimientos, otros servicios, administracién pudblica.

Nuestro interés especifico se aboca a los servicios de esparcimiento, donde
como en cualquier actividad o giro, también es importante la presencia fun-
cional de la capacitacién.

Los servicios de esparcimiento, también llamados de diversién, incluyen
centros recreativos, culturales y deportivos, asf como cine, teatro, centros noc-
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turnos, discotecas, balnearios, museos, bibliotecas, zoolégicos, acuarios, jardines
botdnicos, entre otros. Dichos servicios de esparcimiento pueden ser prestados
tanto por el secror piiblico como por el privado.

Por otra parte, las empresas de eventos deportivos y de espectdculos tienen
las siguientes funciones:

» Satisfacer las necesidades de esparcimiento de la poblacién

* Difundir las manifestaciones artisticas

¢ Offrecer espectdculos artisticos y deportivos, asf como ferias, exposicio-
nes y otras actividades relacionadas con el esparcimiento y, en general,
con los espectdculos para que la gente se divierta y se cultive.
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5. GENERALIDADES DE LA CAPACITACION

Opiniones de varios catedrdticos de la Facultad de Contadurfa y
Administracién de la Universidad Nacional Auténoma de México
sobre el proceso de capacitacién.

Para usted: ;Por qué es importante la capacitacién y el adiestramiento del perso-
nal?

ENTREVISTADO 1

La capacitacién es parte del desarrollo personal de los trabajadores dentro de la
organizacién, ademds es importante dentro de la organizacién mantener a los tra-
bajadores actualizados en las nuevas tecnologfas de trabajo; la capacitacién tam-
bién evita desperdicio de materiales y tiempos en el ejercicio de su trabajo.

La teorfa de la calidad total (cero defectos) sélo puede lograrse capacitando alos
trabajadores, y lo mds importante; con ella se evitan accidentes de trabajo que
podrfan afectar la integridad de los trabajadores y la estabilidad familiar y de la
sociedad en su conjunto.

ENTREVISTADO 2

Son importantes porque representan el entrenamiento de los trabajadores de una
empresa.

La capaciracién permite que los trabajadores desarrollen plenamente las capaci-
dades dentro de un cargo, con cllo puede enriquecerse el puesto.

El desempefio de los trabajadores serd el esperado por la organizacién.

La capacitacién para la empresa significar productividad, conocimiento efecti-
vo del puesto, motivacién y reconocimiento del trabajador, ademds de cubrir lo
previsto en la Ley Federal del Trabajo.
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ENTREVISTADO 3

Es vital en cualquier organizacién, a fin de realizar mejor las tareas encomendadasa
cada trabajador, motiva al personal para su superacién y en forma salarial incrementa
la producrividad en las organizaciones. Y si se otorga en forma adecuada, también
servird a la organizacién en una disposicién marcada en la Ley Federal del Trabajoa
las organizaciones.

ENTREVISTADO 4

Porque de esta manera podemos corregir y aumentar las habilidades, conocimien-
tos y actitudes en nuestro personal, por lo que hay que tener en mente que la
capacitacién es una inversién.

ENTREVISTADO 5

Porque es la tinica manera en que las personas se mantienen actualizadas, y tam-
bién de poder entender los retos de la vida diaria y cambiante que nos lo estd
requiriendo, de lo contrario se caerd en la mediocridad.

ENTREVISTADO G

Porque es obligatorio para los patrones darla; existen penas por no otorgarla.

El obrero, empleado o ejecutivo debe capacitarse porque si no lo hace, no hay.
productividad ademds puede haber accidentes de trabajo; la gente no se realizard
en la organizacién, no escalard a otros puestos y no se sentird sacisfecha.

Debemos considerar que la capacitacién y el adiestramiento no son un gasto,
sino una inversién; pensar que no solamente s para beneficio de la empresa, sino,
en el tltimo de los casos, para lograr que México sea un mejor pafs.

Con base en lo anterior, se entiende que la capacitacién es un proceso que

integra al individuo a la organizacién donde labora, facilita el aprendizaje de los
conocimientos y de las habilidades que le permitan desarrollar un puesto en forma
éptima. La capacitacién es una herramienta de cualquier organizacién, pero es
necesario utilizarla apropiadamente para lograr los fines de ésta con eficiencia.

Mis atin, su importancia se proyecta en la eficiencia de los recursos huma-

nos, en el mejor desempefio de todas las funciones de la organizacién, desde
luego en su productividad; en todos los niveles, a su vez, se refleja en la econo-
mfa del pais, porque permite ¢l buen aprovechamiento de los recursos mate-
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riales, técnicos, humanos y financieros con que dispone la organizacién, lo cual es
uno de los engranes de produccién racional.

En la actualidad el pafs enfrenta acelerados y dindmicos cambios econémi-
cos, polfticos y tecnoldgicos que hacen necesaria y exigible la eficiencia toral en
el trabajo, ¢l desarrollo e interés de las labores del individuo en su puesto de
trabajo; por lo tanto, es primordial contar con gente preparada para enfrentar
estas adversidades, y la principal forma de lograrlo es a través de la capacitacién.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

Preparar al trabajador para ocupar una vacante
Incrementar la productividad

Elevar el nivel de eficiencia del trabajador
Disminuir la rotacién de personal

Prevenir de riesgos de trabajo

Reducir tiempos y costos

Actualizar conocimientos

Evitar la ignorancia y obsolescencia del personal
Incrementar la calidad

Perfeccionamicnto de habilidades

Elevar el nivel de la organizacién

Incrementar utilidades (Arias; 1988:30).

LA CAPACITACION COMO ELEMENTO DE LA ADMINISTRACION
DE RECURSOS HUMANOS

Segiin Fernando Arias Galicia (1988: 27), la capacitacién “es el proceso admi-
nistrativo aplicado al crecimiento y conservacién del esfuerzo, experiencias, la
salud, los conocimientos, las habilidades de los miembros de la organizacién,
en beneficio del individuo, de la propia organizacién y del pafs”.

(" Planeacién de recursos humanos
Reclutamiento, seleccién y contratacién

Sistema de Salarios
administracién Capacitacién y adiestramiento
de recursos

Relaciones laborales
humanos . ..
Prestaciones y servicios

Higiene y seguridad
\_ Auditoria laboral (Jbidem: 28)
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APLICACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA CAPACITACION

Administrar es emprender acciones que posibiliten que las personas contribu-
yan de la mejor manera al logro de los objetivos de grupo, y en tanto que la
capacitacién se encamina hacia la modificacién de conductas en los indivi-
duos para el logro de los objetivos de la organizacién, es necesario que el
capacitador como administrador de esta funcién conozca y aplique los princi-
pios y funciones de la administracién (Pinto; 1994: 46).

Las funciones de la administracién que comprende el proceso de la capaci-
tacién son cuatro: planeacién, organizacién, ejecucién y evaluacién.

Planeacién. Planear es decidir con anticipacién qué se va a hacer, cémo
hacerlo, cudndo hacerlo y quién debe hacerlo; implica prever y seleccionar los
cursos de accién a seguir en el futuro.

En el proceso de capacitacién, la planeacién es la fase que le da la razén
y contenido técnico a la capacitacién, pues conduce a determinar “qué se
va a hacer”.

Organizacidn. Es la parte de la administracién por la que se establece la
estructura organizacional que soportard la realizacién de las actividades y al-
cance de los objetivos. La fase de organizacién del proceso de capaciracién es
aquella por medio de la cual se sostiene el sistema de entrenamiento para
lograr los cambios de conducta determinados en los objetivos y encaminados
a reducir, eliminar o contrarrestar los problemas y necesidades detectadas en la
etapa de planeacién.

Por medio de la organizacién se determinan las funciones, se delimitan
responsabilidades, se definen lineas de comunicacién y se establecen los siste-
mas y procedimientos que canalizardn adecuadamente los insumos que absor-
ba dicho sistema de capacitacién.

Ejecucidn. Es encaminar la accién capacitadora al logro de la armonia en
los esfuerzos individuales; es una actividad esencial de todo gerente de entre-
namiento.

La ejecucién es la puesta en marcha del sistemna de capacitacién e implica la
coordinacién de intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado (in-
terno y externo) en la realizacién de los eventos, asf como la puesta en marcha
de los instrumentos y formas de comunicacién para supervisar que lo que se
estd haciendo se haga segiin lo planeado.

Evaluacidén. La evaluacién es la medicién y correccién de todas las interven-
ciones para asegurar que los hechos se ajusten a los planes, implica la compa-
racién de lo alcanzado con lo planeado y comprende en su amplia expresién la
medicién y valoracién del sistema del proceso instruccional, el seguimiento y
la ponderacién de resultados (fbidem: 47, 49, 50, 52, 54).
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PROCESO DE CAPACITACION
Erapa 1. Derteccidn de necesidades de capacitacidn

La deteccién de necesidades de capacitacién es el diagnéstico o determinacién
de necesidades de capacitacién, es la parte medular del proceso de capacira-
cién que nos permite conocer las necesidades existentes en una empresa, con
el fin de establecer los objetivos y acciones a seguir en el plan de capacitacién.

Para Roberto Pinto Villatoro (1994: 61 y 63), las necesidades de capacita-
cién se refieren a “la ausencia o deficiencia de conocimientos, habilidades y
actitudes que una persona debe adquirir, reafirmar y actualizar para desempe-
fiar satisfactoriamente las tareas o funciones propias de su puesto”.

El andlisis de las necesidades de capacitacién permite detectar las desviacio-
nes o variaciones entre lo planeado y lo obtenido. Cabe sefialar que la efectivi-
dad de un programa de capacitacién no depende solamente de la calidad
de los cursos, sino también de la forma en que se satisfacen las necesidades de
capacitacién anteriormente determinadas y que contribuyen al logro de los
objetivos de una organizacién.

Para estudiar las necesidades de capacitacién, es necesario elaborar un diag-
néstico en el que se manifieste el estado que guarda una empresa realmente,
esto es, la dererminacién de su problema y ¢l planteamiento de sus posibles
alternativas de solucién.

Una buena deteccién de necesidades de capacitacién proporciona, entre
otros, los siguientes beneficios:

* Conocer qué trabajadores, y en qué aspectos, requieren de capacitacién
¢ Identificar las caracterfsticas de los mismos

e Establecer la direccién de los planes y programas

* Determinar con precisién los objetivos

* Ubicar posibles instructores

* Contribuir a la consecucién de los objetivos organizacionales

* Oprimizar los recursos financieros, técnicos y materiales.

Para proceder al andlisis de necesidades de capacitacién, es necesario defi-
nir el 4mbito organizacional en el que se desarrollar4 el proceso, estableciendo
objetivos y politicas generales para determinar la magnitud y el alcance del
trabajo, definir estrategias, convencer e involucrar a la gerencia y planificar un
sistema, estas ctapas integran la primera fase del sisterna de capacitacién.

Una vez que se conocen las deficiencias en conocimientos, habilidades y acti-
tudes que habrdn de superarse mediante actividades concretas de capacitacién, se
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debe realizar la comparacién en términos de los requerimientos del puesto contra los
que posee y ejerce el ocupante del mismo. Es recomendable analizar y evaluar lo que
hace y lo que logra un trabajador, contra lo que debe hacer y lograr, para después inferir
las deficiencias correspondientes (Jbidem: 63).

Partiendo del an4lisis de lo planeado contra lo obtenido, la elaboracién de
la deteccién de necesidades de capacitacién nos permite obtener informacién
sobre otros hechos y situaciones importantes que no estdn directamente rela-
cionadas con la capacitacién de personal, pero que si afectan los resultados,
tales como duplicidad de funciones y deficiencias en la estructura organiza-
cional, canales de comunicacién limitados y en general otras posibles fallas en
las condiciones de trabajo (fbidem: 64).

Para obtener informacién a cerca de las funciones que debe desempefiar un
trabajador, el capacitador debe recurrir a dos fuentes:

El drea administrativa, donde existen datos referentes a las funciones
que se realizan en cada puesto.

La informacién que proporcionan los jefes en grupos y as{ obtener un
perfil de puestos.

En una sesién posterior se puede detectar lo que ejecura cada trabajador, y
se compara el desempefio planeado con lo realmente obtenido; después los
supervisores o jefes de 4rea realizarin una evaluacién dirigida al desempefio de
los trabajadores.

Con esos resultados el responsable de la capacitacién obtiene los primeros
elementos para elaborar su plan de capacitacién. Los datos deben ser lo mds
realistas y concretos posible, para as{ determinar con precisién los objetivos y,

por lo tanto, los resultados se logrardn con la ejecucién del plan de capacita-
cién (lbidem: GG).

Planteamiento del estudio

Es la delimitacién del estudio de deteccién de necesidades de capacira-
cién, para que el capacitador tenga una visién clara de la problemdtica a
resolver. Con cllo se establece el dmbito de la investigacién, se determinan
los tipos de conducta o dreas a investigar y se identifican los niveles or-
ganizacionales en los que estard enfocado el estudio, obteniendo asf la
planeacién en relacién con las fuentes de informacién de mayor utilidad y
con la seleccidn de los métodos y técnicas que mejor se adecuen al propé-
sito y fines de la investigacién.
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Ambito de la investigacidn

Ambito ocupacional. Cuando los problemas se encuentran en puestos del tipo
operativo, como vendedores, secretarias o soldadores.
Ambito organizacional. Cuando los problemas existen entre dreas funciona-

les (Jbidem: G8).

Nivel de estudio

Después de establecer el dmbito de la investigacién, lo siguiente es determinar
el o los niveles organizacionales que comprenderdn el estudio:

Nivel alto. La alta direccién, ejecutivos que desarrollan la misién, objetivos,
planes y estraregias a seguir.

Nivel medio. Gerencias, departamentos, mandos medios (direcciones y
subdirecciones), encargados del logro de metas y objetivos.

Nivel bajo. Supervisiones directas y de ejecucién u operativa y en general to-
dos los operarios (Jbidem: 69).

.
ffreaspor tnvestigar

Las dreas por investigar a las cuales se dirige el estudio de deteccién de necesidades
de capacitacién son: la cognoscitiva (conocimientos, el saber), afectiva (actitudes, el
querer) y psicomotriz (habilidades, el poder), que permiten a la persona realizar un
sinnimero de actividades orientadas al correcto desempefio de un puesto.

En el estudio de la deteccién de necesidades espccxﬁcamentc se deben con-
siderar los conocimientos y habilidades que se requieren para realizar activida-
des de tipo productivo, como los siguientes:

1. Conocimientos y habilidades técnicas especializadas:

» Conocimientos especificos del puesto

+ Conocimientos y técnica para ejecutar tareas concretas
* Aplicacién de conocimientos y métodos.

2. Habilidades administrativas:

e Comprensién y logro de objetivos

32




Organizacién del propio trabajo y de los demds
Capacidad para armonizar y utilizar los recursos, a través de la planeacién
y €l control de resultados.

. Habilidades en relaciones humanas:

Capacidad para relacionarse con otros de manera constructiva
Habilidad para trabajar en equipo

Ejercer liderazgo, comprender, motivar, seleccionar y desarrollar cola-
boradores.

. Habilidades conceptuales:

Facilidad para comprender la complejidad del trabajo
Anidlisis y soluciones de problemas.

. Habilidades de logro de resultados:

Caracreristicas de personalidad
Estilo de actuacién, empuje, persistencia y responsabilidad
Logro de resultados.

El dmbito, el 4rea y el nivel del estudio indicardn al capacitador el alcance
del mismo, y de esta forma, se determinan los mérodos a implementar, los
cuales indican las técnicas a utilizar y éstas, a su vez, los instrumentos para el
levantamiento del diagndéstico ({bidem: 72).

Enfoques de la investigacidon

Después de plantear el estudio, es preciso determinar el enfoque que tendrd la
deteccién de necesidades de capacitacién; esto dependerd, entre otras cosas,
de la cultura organizacional existente en la empresa y del grado de desarrollo
de sus sistemas de capacitacién, del apoyo de los jefes, de los recursos y tecno-
logfas de que disponga la gerencia de capacitacién y de la profundidad con que
se decida levantar la informacién.

El andlisis implica tres enfoques:

a) Enfoque con base en el puesto. Correspondiente a los niveles operativos,
lo importante es el puesto con actividades y funciones simples y acordes
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&)

c)

a los procesos correspondientes, en el que se sefialan estdndares de rendi-
miento y eficiencia, as{ como normas precisas de trabajo (Jbidem: 73).
Enfoque con base en el desempefio. La actividad que desarrollan los tra-
bajadores es susceptible de modificaciones o altibajos a partir de causas
distintas, por tanto, es importante que los puestos tengan objetivos
muy claros y sus limites de accién sean precisos y congruentes con las
normas y polfticas de la empresa. Por otro lado, es necesaria una evalua-
cién permanente del desempefio de cada persona, para encontrar cual-
quier deficiencia que obstaculice el logro de los objetivos propuestos
para su drea de trabajo.

Las personas pueden desempefiarse bien, mal o regular en su pues-

to de trabajo, y esta apreciacién sélo puede obtenerla el supervisor
realizando comparaciones entre los trabajadores de un mismo pues-
to. Para ello, se sugieren los siguientes criterios para darle una mayor
validez y objetividad a su juicio: iniciativa, previsién, cantidad y ca-
lidad de trabajo, responsabilidad, entusiasmo, conocimientos, espi-
ritu de solidaridad con la empresa y disposicién para colaborar en
equipo.
Enfoque con base en problemas. Este hace hincapié en el anilisis de la
existencia o no de accidentes, rechazos, retrasos o problemas de calidad,
asf como del ambiente laboral y, en general, del cumplimiento de
estindares e indicadores minimos de productividad. ’

El procedimiento que sigue este enfoque requiere de ser mds selecti-
vo al identificar las dreas de oportunidad, determinar la problemidtica,
analizar sus causas y definir si éstas son suscepribles de corregirse a tra-
vés del entrenamiento, o si las causas se encuentran en los métodos, las
mdquinas o los materiales.

Mérodos

La seleccién de los métodos depender4 en gran medida de diferentes criterios
como el nivel o exactitud con que se requiere la informacién, tiempo disponi-
ble, personal, costos y la aplicacién en las circunstancias existentes en la em-
presa. Los tres métodos mds comunes son (Jbidem: 77):

Mérodo participativo

Consiste en’trabajar con el jefe de un departamento y su inmediato nivel

de colaboradores para diagnosticar sus necesidades; a su vez éstos realizardn lo
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- mismo con sus subordinados, convirtiéndose en un diagnéstico en cascada, que
parte desde los niveles altos de gerencia y direccién hasta niveles de supervisién,
jefatura y operacién.

El diagnéstico de necesidades resulta del consenso obtenido entre el jefe y
sus subordinados, apoydndose en el andlisis de la informacién, como pueden
ser las descripciones de puesto, informes del desempefio de los trabajadores,
reportes ¢ indicadores de producrividad en general, etcétera, todo ello con la
direccién del capacitador, quien debe fungir como coordinador o facilitador
del proceso.

Cabe aclarar que mientras mds personal directivo y operativo intervenga
en el estudio de la deteccién de necesidades, es mayor el compromiso adquiri-
do y se garantiza la factibilidad de cualquier plan de capacitacién adoprado.

Meétodo descriptivo

En este mérodo se utilizan instrumentos como cuestionarios y entrevistas
para la elaboracién del diagnéstico de necesidades, los cuales son aplicados
directamente a personas capaces de emitir sus apreciaciones sobre algunos pro-
blemas que presenta la empresa.

La revisién de descripciones de puestos, el andlisis de estadisticas de la empre-
sa y la observacién directa en ¢l puesto de trabajo también proporcionan al
capacitador indicadores para evaluar la situacién actual de la empresa, detectar
necesidades de tipo organizacional, y separarlas segin el bajo desempefio de los
trabajadores, asf como determinar los programas correspondientes que se diri-
jan a reducir o eliminar los problemas o necesidades identificados (fbidem: 78).

Método combinado

Combina métodos de andlisis, ranto descriptivos como participativos.
Dependiendo del enfoque de la investigacién y del 4mbito, drea y nivel de
estudio, serdn los mérodos, técnicas e instcrumentos a emplear.

Técnicas de investigacion

Tienen como finalidad recopilar la informacién b4dsica que permira conocer
las necesidades de capacitacién existentes en una empresa.

Para elegir la mds adecuada, la seleccién se hard en funcién de los objetivos
previamente determinados, los cuales estardn dirigidos a la solucién de pro-
blemas y a la sarisfaccién de necesidades organizacionales.
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Las técnicas mds usadas en el diagnéstico de necesidades de capacitacién son:

Técnica de observacidn directa. Es la observacién de conductas en el trabajo
para compararlas con un patrén de conductas esperadas y, en su caso,
encontrar desviaciones que puedan indicar la necesidad de un entrena-
mienro.

Técnica de la entrevista. Consiste en recabar la informacién a través del diilo-
go directo entre el investigador o entrevistador y alguno de los trabajadores
sujetp en la deteccién de necesidades (encrevistado).

Técnica de la encuesta. Su finalidad es obtener informacién sobre hechos con-
cretos u opiniones del personal de una organizacién. La informacién se
obtiene siempre a través de un cuestionario disefiado para el caso y las
respuestas se dan por escrito en este mismo instrumento.

Técnica de corrillos. Es una técnica participativa. Los corrillos son grupos
formados por las personas que mds conocen de la problemdtica del trabajo
y que se dedican a trabajar o a discutir algunos temas para llegar a conclu-
siones; por ejemplo, pueden discutir la importancia de los problemas exis-
tentes en la organizacién, concluir a cerca de las causas de estos problemas
o determinar las prioridades en la capacitacién.

Técnica de la lluvia de ideas. Su objetivo es propiciar la creatividad y la parti-
cipacién entre la gente para la bisqueda de soluciones a problemas. Gene-
ralmente es aplicada en grupos pequefios de trabajo (mdximo 10 o 12 per-
sonas), el investigador encabezar4 el grupo y actuard como moderador y
guia del grupo.

Técnica de diagndstico aplicando la ley de Paretto. Parte de la premisa que
afirma que normalmente sélo unos cuantos (20%) de los muchos proble-
mas que tiene una organizacién provoca la mayor parte (80%) del impacto
negativo de la misma. En relacién con lo anterior, es posible aplicar la ley
de Paretto en la deteccidén de necesidades, en distintos aspectos, para hacer
una seleccién de los conceptos mds importantes sobre los cuales se debe
actuar, para ser lo mds eficaces y eficientes.

Técnica de andlisis de la relacidn causa-efecto de problemas o modelo de Ishikawa.
Esta técnica es un instrumento muy sencillo y ttil para determinar cudles
son las causas de los problemas que se presentan en una organizacién. Es
parte de la determinacién de los problemas mds importantes en un drea
especifica; posteriormente, se toma uno poer uno y se analizan segtin las
causas que los producen. Este an4lisis se realiza con el apoyo del diagrama
de pescado (disefiado por Ishikawa), que facilita la visualizacién de lo que
se va haciendo y, sobre todo, la forma en que se relacionan los problemas y

sus diversas causas (/bidem: 80, 81, 83, 88, 89, 94, 96 y 100).
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Contenido de un informe de deteccidn de necesidades de capacitacion

En efecro, la deteccién de necesidades de capacitacién es la base principal para
la fijacién de objetivos y la elaboracién del plan y programas de entrenamien-
to; por ello, la informacién obtenida, ya ordenada, se plasma en un informe
que debe contener los siguientes apartados:

1. Justificacién de la investigacién.
2. Alcances del estudio, drea, nivel y émbito que cubrié:
a) Enfoque de la investigacién
&) Quiénes participaron en el proceso
¢) Universo de personal
. Metodologia empleada.
. Problemas organizacionales detectados.
. Problemdrica de capacitacién y cursos mds importantes.
. Necesidades detectadas por puesto y por persona:
a) En qué capacirar.
4) A quiénes capacitar.
¢) Cudnro capacitar.
d) Cudndo capacitar.
7. Anexos: que instrumentos se utilizaron (diagramas, gréficas, cédulas,
etcétera) (lbidem: 102).

AW bW

Etapa 2. Elaboracién del programa de capacitacion

La elaboracién del programa de capacitacién debe considerar que éste se apli-
que adecuadamente y se capacite a los trabajadores para que realicen sus acti-
vidades efectivamente. El logro de los objetivos y metas de las empresas as{
como el éptimo aprovechamiento de sus recursos, requieren de una planifica-
cién y sistematizacién de sus actividades.

Seguin la Secretar{a del Trabajo y Previsién Social (1995: 9), el programa de
capacitacién se define como “la descripcién detallada de un conjunto de acti-
vidades de instruccién-aprendizaje, estructuradas de tal forma que conduzcan
a alcanzar una serie de objetivos previamente determinados”.

Objetivos principales de la elaboracidn del programa de capacitacidn
* Orientar las actividades de capacitacién al sefialar los objetivos, activi-
dades, técnicas y recursos que se aplicardn durante el proceso instruc-

cién-aprendizaje.
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* Seleccionar los contenidos al tener como pardmertro el andlisis de aceivi-
dades de manera organizada y sistemarica con base ¢n la deteccién de
necesidades. :

e Ofrecer al instructor una visién de conjunto del evento, que le permita
conocer la estructura del mismo y auxiliarlo en la elaboracién del plan
de sesién.

* Proporcionar las bases para efectuar la evaluacién del programa de capa-
citacién; es decir, la forma en que estd estructurado, respecto a la selec-
cién y organizacién de contenidos y su ubicacién cn relacién con el
plan de capacitacién del cual forma parte.

e Brindar al capacitando la visién tortal, respecto a cémo serd ¢l proceso
de instruccién-aprendizaje durante el periodo establecido.

Para elaborar y aplicar con éxito un programa de capacitacién, se debe
contar con la siguiente informacién bisica:

* Numero de trabajadores a capacitar

* Caracrer{sticas dc los trabajadores a capacitar (edad, escolaridad y expe-
riencia laboral).

* Decisién de tipo de instruccién (individual o grupal)

* Merodologia diddctica

* Recursos diddcricos

e Descripcién de actividades (actividades que habrd de realizar el trabaja-
dor, las condiciones en que deberd hacerlas y la eficiencia en su cumpli-
miento, es decir, la rapidez, exactitud y precisién que debe alcanzar)

(Ibidem: 9, 10 y 13).

A partir de los datos obtenidos, es posible elaborar ¢l programa de capaci-
tacién, ¢l cual requiere una secuencia y organizacién en su desarrollo a través
de los siguientes elementos:

Estructuracién de contenidos

Actividades de instruccién Elementos del programa

Seleecidn de recursos

Evaluacién
e



Redaccidn de objetivos

La instruccién serd eficaz en la medida que logre cambiar a los participantes
en las direcciones deseadas; por tal motivo, al elaborar un programa de capaci-
tacién, debemos asegurarnos que exista una necesidad de ensefianza, es decir,
primero decidimos a dénde queremos ir, después formulamos y administra-
mos los medios para llegar ah{f y finalmente verificamos si hemos llegado a
nuestro destino (/éidern: 17).

Clasificacidn de objetivos -

Generales. Enunciados que establecen los propésitos a lograr a través del pro-
ceso de instruccién y sélo serdn analizados al finalizar dicho proceso. )

Particulares. Describen los alcances que deberdn cubrirse después del estudio
de un tema. Se derivan de los objetivos generales y, a su vez, engloban a los
objetivos especificos.

Especificos. Determinan el tipo de comportamiento que los participantes
mostrardn al término de cada actividad de instruccién ({bidem: 18).

Elementos de la redaccidn de objetivos '

Un objetivo bien redactado serd aquel que logre transmitir un propésito, la
formulacién mds adecuada serd la que incluya cuatro elementos bdsicos:

Presentacidn. Busca que los participantes sientan, de manera personal, lo que
logrardn hacer en el proceso de instruccién, su redaccién deberd ser directa
cuando se planteen objetivos particulares y especificos, por ejemplo: E/
participante aplicard las nuevas tecnologias en computacion.

Formas de conducta. Lo importante es tratar de fijar cudl es la meta que se
pretende para el participante, en términos de conducta verificable, escritaa
través de un verbo. Se debe elegir adecuadamente ¢l verbo para evitar diver-
sas interpretaciones.

Ejemplos de palabras ambiguas que permiten diversas interpretacio-
nes son los siguientes: saber, comprender, conocer, entender, apreciar, captar,
etcétera,

Ejemplos de palabras mds precisas son: listar, escribir, identificar, elabo-
rar, verificar, etcétera.

Para los objetivos generales, el verbo se redacta en infinitivo y sin pre-
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sentacién previa, por ejemplo: identificar las dreas de oportunidady desarrollo en
la organizacién a través de la capacitacion continua.

En el caso de los objetivos particulares y especificos, el verbo se redacta
en futuro de indicativo, pero se incorpora también la presenracién, por
ejemplo: el empleado aplicard las técnicas de autosupervisién para mejorar su
rendimiento.

Condiciones de operacién. Un objetivo describird siempre las condiciones per-
tinentes bajo las cuales deberd especificar el grado de perfeccién que se
espera de la actividad que realizar4 el participante. De acuerdo al ejemplo
anterior: el empleado aplicard las técnicas de autosupervision para mejorar su
rendimiento. _

Nivel de eficiencia. Siempre que sea posible, un objetivo describir4 el criterio
de realizacién aceptable, en €l se deberd especificar el grado de perfeccién
que se espera de la actividad que realizar4 el participante. De acuerdo con el
ejemplo anterior: El empleado aplicard las técnicas de autosupervision para
mejorar su rendimiento atendiendo de 10 a 20 personas mds. En este caso
atendiendo de 10 a 20 personas mds es el nivel de eficiencia requerido
(lbidermn: 20 y 22).

Determinacidn de contenidos

El contenido del programa de instruccién se estructurard de acuerdo con el
conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que el participante debe
adquirir, dominar y aplicar, resultado de su formacién.

Hay dos aspecros importantes para la determinacién del contenido: la se-
leccidn y la organizacién.

En la seleccién de contenidos se consideran los siguientes aspectos:

* El nivel de los participantes, en funcién de los contenidos que pueden
dirigirse a distintas categorfas.

* La claridad y el grado de profundidad, a fin de que contenga todos los
elementos e ideas indispensables para su comprensién.

* La actualidad, esto es que sea vdlido para el contexto donde el trabaja-
dor desarrolle o aplique el contenido.

* La funcionalidad, es decir, que el contenido sea dtil y prdctico para el
participante.

¢ Informacién primaria. Recabar informacién a partir de los resultados
obtenidos en el diagnéstico de necesidades.

¢ Investigacién de contenidos. Este paso se lleva a cabo por medio de
pequefias investigaciones que se realizan a personas especializadas res-
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pecto al contenido que se desea abordar, ademds se revisard bibliografia
especifica para obtener mds informacién.

* Dividir en temas, capftulos o en unidades menores la sistematizacién del
contenido. Cada parte incluye su propia organizacién, objetivos particu-
lares y especificos que corresponden a un nivel de aprendizaje a lograr.

Con respecto a la organizacién del contenido, ésta deber4 reflejar la estruc-
tura interna del programa de capacitacién, el orden puede ser de lo particular
a lo general, o por grado de importancia, interés, etcétera.

Debido a que la organizacién pretende eliminar divagaciones, se propone
concretizar y especificar el conocimiento que se desea aprender, es decir, deli-
mitar los contenidos con el fin de no saturar con informacién el logro del
objetivo general del programa (Jbidem: 23).

Disesio de actividades de instruccidn

Las actividades de un programa se basan en técnicas de instruccién y grupales,
las cuales facilitan el proceso de instruccién-aprendizaje.
Las técnicas se eligen a partir de:

» Objetivo de aprendizaje

e Caracteristicas del grupo

» Dominio que el instructor tenga de la técnica a seleccionar
* Disponibilidad fiscal y material (Jbidem: 29).

Las técnicas de instruccién son bdsicamente tres:

Técnica interrogativa: se caracteriza por la utilizacién de preguntas y respues-
tas para adquirir informacién y opiniones de lo aprendido. Con ella se
pretende fomentar el pensamiento creativo, un proceso de comunicacién
abierto y propiciar la participacién.

Técnica demostrativa: consiste en demostrar en forma tedrica y prictica el
manejo de un instrumento o aparato técnico. Su propésitc es comple-
mentar, aclarar y precisar una exposicién con base en la comprobacién.

Técnica expositiva: se caracteriza por presentar la informacién en forma oral
en un minimo de tiempo, segin el tema. La exposicién del instrucror
deberd estar estructurada siguiendo un orden: primero, una introduc-
cién general del tema, después, el desarrollo detallado y, finalmente, una
conclusién.
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Normalmente estas técnicas no se emplean de manera aislada, ya que la misma
dindmica grupal requiere de la combinacién de ellas para obtener los resultados
esperados.

Por otro lado, las técnicas grupales se utilizan para lograr el cumplimiento
de objetivos grupales establecidos en el proceso de aprendizaje; éstas facilitan:

* La comunicacién entre los miembros del grupo

* La parricipacién critica y reflexiva a partir de la discusién y andlisis

¢ Un ambiente de informalidad y compafierismo para alcanzar un objeti-
vo comutin.

¢ La prictica necesaria para facilitar el trabajo (Jbidem: 29-31).

Seleccion de recursos diddcticos

El uso de recursos diddcticos no sélo obedece a razones de tipo circunstancial,
como lo pudiera ser la necesidad de variar el ritmo de una sesién a través de la
introduccién de un factor novedoso, sino que, ademds, se ha comprobado
que cuando los sentidos son estimulados por medio de los recursos diddcticos,
se optimiza el proceso de instruccién-aprendizaje y se facilita la elaboracién
de un programa de capacitacién exitoso, todo esto debido a que dichos recursos:

* Aproximan al participante a la realidad que se quiere ensefiar

¢ Facilitan la perfeccién y comprensién de los hechos y conceptos

e Concretan e ilustran lo que se expone verbalmente

¢ Economizan esfuerzos para contribuir a la fijacién del aprendizaje

(Jbider: 33).

Criterios para seleccionar los recursos diddcticos

* Analice los objetivos para definir el 4rea de dominio (cognoscitivo, afec-
tivo, psicomotriz) que se trabajar4.

¢ Considere la actividad particular de instruccién, porque a pesar de que
un recurso satisfaga los requerimientos para su utilizacién, puede no ser
adecuado para un tema especifico.

¢ Considere la madurez, interés y aptitud del grupo para evitar el uso de
recursos infantiles, complicados y confusos.

¢ Identifique las ventajas y limitaciones de cada uno de los recursos que se
pretende elegir y opte por el que proporcione mayores ventajas.
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Observe las instalaciones en donde se llevard a cabo la capacitacién, la
visibilidad, acistica, iluminacién, ventilacién, amplitud y, muy impor-
tante, los recursos con que cuenta la empresa.

Al elegir un recurso se debe pensar en mantener un equilibrio, con
ello se evitard el abuso de uno solo, lo cual puede provocar aburri-
miento.

Identifique el dominio que tenga del tema y la habilidad como instruc-
tor para manejar los recursos (Jbidem: 34 y 35).

Evaluacion -

La evaluacién debe ser permanente, estar presente en todo el evento. Para
determinar la oportunidad en que conviene evaluar el aprendizaje se conside-
ran tres momentos bisicos:

Diagndstico inicial. Se realiza al inicio del evento para identificar las expecta-
tivas, experiencias y conocimientos que tienen los participantes sobre los
temas en su conjunto a nivel individual y grupal.

Formativa o intermedia. Se aplica durante el desarrollo del evento para compro-
bar que se cuenta con los conocimientos para seguir adelante. El énfasis debe
estar en los objetivos de cada tema, y deben efectuarse evaluaciones’parciales.

Sumaria o final. Se realiza al concluir el evento para valorar el total de objeti-
vos alcanzados, individual o grupalmente. El énfasis debe darse en el logro

del objetivo general del evento (fbidem: 39 y 40).

Etapa 3. Ejecucion del programa de capacitacién

La integracién y esquematizacién de los recursos en el momento que toman
vida los planes es, en otras palabras, el desarrollo del programa de capacitacién.

Este desarrollo debe estar respaldado por la experiencia y una administra-
cién efectiva que permita al capacitador controlar las actividades del programa
conforme a lo planeado.

Es necesario realizar una planeacién minuciosa para lograr coordinar todos
los intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado (tanto el interno
como el externo) en la realizacién de los planes y programas, asf como de los
registros correspondientes.

Parte del éxito que se espera obtener en la e¢jecucién se conseguird con el
buen desempefio de los instructores, su eficiencia ser4 evaluada con el logro de
los objetivos de aprendizaje.
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Los instructores pueden ser agentes de la misma empresa o bien contratarse
instructores externos o los servicios de alguna institucién capacitadora (Pinto;

1994:119).

Contratacion de servicios externos

Instructores externos. Son personas fisicas que retinen los requisitos marcados
por la Ley Federal del Trabajo y tienen aurtorizacién para impartir instruccién
en un drea determinada.

En la contratacién de estos servicios profesionales se deberdn considerar
varios factores; entre otros, estdn los siguientes:

e Andlisis curricular: comprende la revisién de sus datos generales, esco-
laridad, trayectoria laboral, experiencia docente y como instructor, asf
como otras actividades afines que haya realizado.

Andlisis de su propuesta: se refiere a la evaluacién del programa de

instruccién del curso a impartir, desde los objetivos, contenido temdri-

co, tiempo diddcrico, metodologfa y materiales de apoyo.

¢ Anilisis del costo de intervencién: incluye la estimacién del costo hora-
instruccién o por paquete, costos adicionales y descuentos en caso de
contratar volumen de horas.

* Caracteristicas personales: presentacién, seriedad y puntualidad, inte-
rés de servicio, disponibilidad de tiempo para entrevistas previas a la
realizacion del curso, e interés por conocer la organizacién de la empresa,
esto con el objeto de adecuar su temdrica a las necesidades del cliente y
para no originar problemas ideolégicos (Ibidem: 120).

Instituciones capacitadoras. De acuerdo con la Ley Federal del Traba-
jo, estas instituciones, también llamadas Agentes capacitadores, si rednen los
requisitos correspondientes estdn autorizadas para ofrecer sus servicios profe-
sionales a las empresas o instituciones que lo soliciten.

Algunas recomendaciones pricricas para la contratacién de estas institu-
ciones son las siguientes:

* Andlisis curricular. Consiste en conocer las condiciones de su origen y
desarrollo, el afio de creacién, fundadores, razén social ¢ nombre co-
mercial, tipo de sociedad, domicilio social y socios actuales.

¢ Calidad del producto o los servicios. Dentro del paquete de servicios
que proporciona se debe analizar los objetivos de sus programas de ins-
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truccién, los contenidos temdricos, la metodologia empleada en la conduc-
cién de grupos, el tiempo did4ctico programado y los materiales de apoyo
con que cuenta.

Cuerpo de instructores. Revisar el curriculum de los instructores, asf
como su experiencia docente y como instructor de adultos; empresas e
instituciones donde presta sus servicios; registro de instructor; caracte-
rfsticas personales.

Anilisis del costo del servicio. Se refiere a estimar el costo de hora-
instructor o asesorfa, costo por el paquete del servicio, alquiler de peli-
culas, proyectores, transportacién aérea y terrescre, hospedaje y alimen-
tos para instructores, coordinadores y participantes.

Anilisis de politicas de pago por el servicio. Porcentajes de pago antici-
pado, penalizaciones econédmicas por reprogramacién parcial o total y
cancelaciones.

Para realizar la mejor eleccidn, se recomienda recopilar varias propuestas
preparadas por agentes capacitadores y elaborar un andlisis comparativo con
respecto a lo que ofrecen.

También, la seleccién deberd llevarse a cabo en funcién de las necesidades
de capacitacién detectadas, por ejemplo, si la necesidad de capacitacién equi-
vale ala falra de habilidad de algunos trabajadores para manejar cierta mdqui-
na, entonces sélo necesitamos a una persona que les ensefie cémo manejar la
mdquina (dicha persona puede ser un trabajador de la misma empresa), y no
necesitaremos contratar a alguna institucién capacitadora que nos ofrezca una
gran variedad de servicios (Jbidem: 121 y 122).

Programas generales

Los sistemas generales de capacitacién, tal como marca la Ley Federal del Tra-
bajo, estdn constituidos por organismos que tienen establecidos programas de
ensefianza para capacitar a grupos de personas en determinada rama industrial
o actividad econémica y tienen cardcter terminal.

En el caso de contratar servicios de capacitacién de alguna empresa, con-
viene tener catdlogos de proveedores de estos servicios y conocer las polfticas
financieras de la empresa respecto a este renglén.

Por otra parte, se deben obrtener diferentes cotizaciones a fin de tener una
idea del costo de la capacitacién, para poder comparar precios en el mercado y
asf negociar con todos los conocimientos y circunstancias que se presenten
manteniendo una imagen positiva de las obligaciones financieras (/6idem: 123).
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Formalizacion de contratacidon de servicios

Seguin el ripo de servicio que se contrate, al capacitador se le recomienda for-
malizar las relaciones de servicios que se estdn contratando, con el propésico
de especificar las condiciones, para dar seriedad y deslindar responsabilidades
entre el contratante del servicio y la institucién capacitadora que lo propor-
ciona (Jbidem).

Servicio de hoteles. Una de las actividades que mds tiempo absorbe esla que
se refiere a la contratacién de salones, refrigerios, aulas en hoteles y otras em-
presas que se dediquen a esta actividad. Para poder abreviar tiempo y costo, se
deben elaborar listas de los hoteles y centros que proporcionen este tipo de
servicios, las cuales pueden contener el nombre de la empresa, domicilio y
teléfono, servicio que presta, formas de pago y personal responsable de esta
funcién. También se recomienda contar con un formato para solicitar
reservaciones en los hoteles, ya sea para el instructor o los participantes del
curso ([bidem).

Algquiler de equipo y material de apoyo diddctico. El alquiler de equipo
contempla rotafolios, proyectores de cine y transparencias, retroproyector, pro-
yecror de cuerpos opacos, video casetera, etcétera, por lo que se recomienda
tener registro de los proveedores para su localizacién mds rdpida.

En este tipo de servicios existe la modalidad de pagar una fianza por el
alquiler del equipo; para ¢llo, es recomendable negociar en buenas condicio-
nes antes de comprometerse, ya que muchas veces resulta mds conveniente
comprar el equipo.

Contratacidn de servicios de impresidn. Se estima que un curso requiere
por lo menos de 50 a 80 cuartillas de material diddcrico, dependiendo de la
duracién del detalle de la informacién, de los anexos, las grificas, etcétera.

Algunas dreas de capacitacién cuentan con fotocopiadoras para uso exclu-
sivo, pero otras en su mayoria necesitan del apoyo de imprentas externas con
las que tienen que establecer contratos de servicio para la impresién de mate-
riales diddcticos, invitaciones, folletos y posters promocidnales, entre otros

(Ibidem: 124).

Servicios internos

Instructores internos. Se selecciona a los trabajadores que han demostrado su
habilidad y experiencia en el desempefio de un determinado puesto, y que desde
luego tengan interés por compartir sus conocimientos y experiencias, ademds de
disponibilidad para entrenarse en el manejo de grupos y como instructores.
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Para seleccionar y formar un adecuado grupo de instructores internos, en la
empresa serd necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos:
* Que el trabajador realmente desee compartir con otras personas lo me-
jor de sus conocimientos y experiencias.
El trabajador debe de dominar la materia que va a ensefiar, conocer y
haber experimentado en carne propia lo que trata de ensefiar.
El trabajador (futuro instructor) debe tener conocimiento sobre cémo
aprenden los adultos, del porqué se resisten al cambio, cémo se moti-
van y cémo involucrarlos para que aprendan. El instructor tiene que
saber disefiar gufas diddcticas, redactar los objetivos suscepribles de eva-
luar y estructurar los contenidos de los cursos que impartir4; ademds,
poder comunicar sus ideas con orden y efectividad.
¢ Finalmente, hay que considerar la importancia de una personalidad
adecuada, es decir, el instructor debe ser un lider que gufe y conduz-
ca al grupo de trabajadores hacia los objetivos predeterminados. El
instructor necesariamente tendrd la facultad de transmitir credibili-
dad y de disfrutar el dar y compartir con los otros lo mejor de sus ex-
periencias.

Servicios
.
Entre los servicios internos con los que generalmente se cuenta en la

empresa, y que pueden ser aprovechados por el irea de capacitacién, se en-
cuentran:

e Losservicios generales para apoyo en limpieza de salones, mantenimiento
de las instalaciones de los mismos, arreglo de mobiliario y reparaciones.

* Imprenta

* Servicio de disefio y dibujo

» Promocién y relaciones ptblicas; 4rea que coordine las estrategias para
la difusién y promocién de los programas, o bien la direccién de revis-
tas internas, periédico interno, con el fin de crear una cultura de capa-
citacién de la empresa.

Para lograr todos estos apoyos se requiere conocer toda la capacidad insta-
lada de la organizacién, asf como supeditarse a las normas y procedimientos
establecidos para conseguirlos por la via formal —aunque también por la via
informal se obtienen muchos recursos, dependiendo de las habilidades del
capacitador ({bidem: 125).
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Coordinacidn de eventos

La coordinacién de los eventos de capacitacién tiene el propésito de supervi-
sar las actividades que tendrdn que realizarse durante y después de un curso, y
se refiere a los siguientes aspectos:

Registro de participantes. Para tener el control de los trabajadores suscepti-
bles de recibir capacitacién durante un periodo, es conveniente abrir tarjetas o
carnés individuales que contengan la informacién relativa a los cursos de ca-
pacitacién a los que ya han sido incorporados dichos trabajadores, para deter-
minar los cursos que les hacen falta de acuerdo al programa de capacitacién
disefiado para el puesto que desempefian.

Por lo regular, estos registros contienen el nombre del empleado, datos
sobre su escolaridad, el puesto que ocupa actualmente y los que ha desempe-
fiado dentro de la empresa, su antigiiedad, el departamento o drea a la que
pertenece, los cursos en los que ha participado, fechas y duracién.

Mantener actualizados estos datos permite planear con oportunidad los
cursos, el nimero de participantes y detectar los problemas de cupo.

Los registros ayudan a localizar en forma personal o por teléfono a los parti-
cipantes que deben asistir a un curso cuando existen cambios imprevistos en la
programacisén. Asimismo, sirven para confirmar o hacer cancelaciones, lo cual
ayuda a mantener la eficiencia administrativa del sistema de capacitacién que
establece una comunicacién efectiva que redunda en una buena imagen.

Formulacidn de invitaciones, difusidn y seguimiento. Una vez que se ob-
tiene el material impreso del curso, se escoge el instructor y se determinan las
instalaciones disponibles, se debe poner especial cuidado en informar a los
participantes oportunamente sobre la realizacién de curso, con el propésito
de despertar su interés y motivar su participacién; para ello, una invitacién
personal es lo mds efectivo y acertado.

Dicha invitacién debe contener por lo menos la siguiente informacién:
nombre de la persona a la que se dirige, nombre del curso, una breve explica-
cién sobre los beneficios que obtendrd el empleado al participar en él, el con-
tenido temdtico, duracién, fechas y horario, nombre del instructor y lugar
exacto en donde se desarrollard el evento.

Una vez elaboradas las invitaciones personales, éstas deberdn distribuirse
por lo menos ocho dias hdbiles antes del curso, para que las personas tengan
tiempo de organizar su trabajo. Hecho esto, se tiene que verificar, por lo me-
nos tres dfas antes del curso, que las personas asistirdn al evento.

Apoyos de instruccién. Antes de iniciar cualquier evento debe verificarse
que se cuente con todos los apoyos de instruccién necesarios, como aparatos
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audiovisuales, pizarrones, etcétera, ademds es necesario que éstos se encuentren en
perfecto estado de funcionamiento para evitar contratiempos.

Lista de verificacién. En ésta se concentran todas las actividades que deben
realizarse anres, durante y después de un curso para asegurar el éxito del mis-
mo, con el fin de comprobar que efectivamente se hayan realizado. La lista de
verificacién comprende al detalle el desglose de las actividades, desde la entre-
ga de invitaciones a los participantes hasta la clausura del evento y la entrega
del reporte del instructor. A esta lista también se le puede denominar “control
de coordinacién de eventos”.

Inauguracion y clausura del evento. Lo mids recomendable es formular un
orden de las actividades que comprenden las ceremonias de inauguracién y de
clausura, y determinar a quién corresponde realizar cada una de ellas, cuidan-
do los siguientes aspectos:

* Que sean dos personas quienes dirijan la ceremonia, cuya intervencién
no sea mayor de cinco minutos.

Cuidar que el acto no se convierta en una tribuna libre para sacar a flote
conflictos ni frustraciones.

Mostrar seguridad sobre lo que se ofrece sin prometer lo que no se
puede cumplir, ni justificar posibles fallas que pudieran presentarse.

* Evitar engafios y amenazas.

* Mostrarse cortés y amable durante la exposicién.

Cabe mencionar que tanto en la ceremonia de inauguracién como en la
de clausura, las personas que dirigen el evento deben estar atentas para
captar las inquietudes de los participantes y encausarlas al objetivo del
mismo.

Refrigerios. Dependiendo de las caracreristicas del evento, del objetivo del
mismo y del tiempo did4ctico, se deben planear periodos de descanso durante
cada sesién del estudio para evitar la fatiga del grupo y del mismo instructor,
por lo que es conveniente realizar un descanso de entre diez y quince minutos
por cada tres horas de estudio. Por otro lado, debe cuidarse que no falte el
café, las galletas y refrescos, ya que en algunos casos los cursos pueden ser
evaluados en funcién de los servicios que se ofrecen.

Cambios imprevistos. Es comin que durante la capacitacién se presenten
situaciones que alteren el desarrollo de las actividades de instruccién; por ejem-
plo, el instructor no se presenta a la sesién o llega rarde a ella cuando el grupo
ya se prestaba a retirarse. Siempre que ocurra cualquiera de estas situaciones, el
capacitador debe hacer uso de su talento e imaginacién para resolverlas
airosamente, con paciencia y madurez para reconocer los errores actuando
con rapidez y sin buscar culpables.
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Recalendarizacién. Cuando existen cambios en la programacién de los eventos
de capacitacién se deben realizar los ajustes necesarios para avisar oportuna-
mente tanto al instructor como a los participantes los motivos de la suspen-
sién y las fechas en que se realizard el curso posteriormente, a fin de que no
decaiga el interés en él. Sin embargo, lo mejor es evitar estas situaciones y lo
mds pertinente es que el capacitador, antes de difundir un evento, se cerciore
de las fechas en que serdn realizados otros eventos de la empresa para evitar
duplicidad de actividades.

Conclusion de eventos. El responsable de capacitacién debe estar pendiente
de todas las actividades que se llevaran a cabo en el curso, desde el inicio hasta
la’clausura. Esta ltima es ceremonia especial en la que a parte de sensibilizar
a los participantes sobre los resultados que se esperan de ellos, se les invita a
Ilevar hojas de evaluacién sobre el curso.

Supervisidn de actividades. La supervisién en la fase de ejecucién desem-
pefia un papel primordial en virtud de que se tiene que verificar paso a paso el
desarrollo de todas y cada una de las actividades implicadas en la realizacién de
un evento, para asegurar que se cumplan los objetivos esperados.

Reporte de actividades. Al finalizar un evento se debe recopilar toda la
informacién que nos permita tomar decisiones de cardcter administrativo
y técnico, integrindola en un reporte que contemple bdsicamente los si-
guientes puntos: ,

* Evaluacién de los participantes.

¢ Evaluacién del instructor

* Evaluacién de reaccién

¢ Situaciones que alteraron los resultados y alternativas de solucién.

Después de este andlisis cuantitativo se realiza la interpretacién, conside-
rando la informacién cualitativa proporcionada a través de las entrevistas con
el personal del departamento de capacitacién, los usuarios y el 4rea de la em-
presa a la que se dio servicio. Finalmente se elabora el informe en el que deben
estar contenidas las recomendaciones para mejorar la funcién de capacitacién

(lbidem: 125, 127, 128, 131-134).

Control administrativo
El establecimiento de controles y registros es la parte complementaria de la
informacién que se debe tener en todo proceso de capacitacién. El control

administrativo implica las siguientes actividades:
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¢ Diseifio de formatos de control: de asistencia de participantes a cursos, de
eventos impartidos, de personal capacitado, entre otros.

e Verificacién de datos.

e Establecimiento de estindares de trabajo sobre el control administrati-
vo de la capacitacién.

* Elaboracién y presentacién de informes de avance sobre los resultados
de la administracién, que incluya desde la elaboracién de cursos, pro-
gramacidn, elaboracién del presupuesto, aplicacién de partidas presu-
puestales y el costo de los programas desarrollados.

Estas actividades ayudan a la elaboracién de informes correctos y oportu-
nos, evitando pérdida de tiempo y errores (/bidern: 136).

Control presupuestal

Se refiere al conrtrol del gasto desde el punto de vista contable, relativo a las
erogaciones necesarias para realizar las actividades de capacitacién.
El presupuesto del departamento de capacitacién cubre tres grandes aspectos:

* Honorarios de recursos humanos: pagos a instructores externos y agen-
tes capacitadores, y compensaciones para los instructores internos.

* Gastos de operacién: pagos de papeleria, impresién, fotocopiado, al-
quiler de marterial filmico y equipo audiovisual.

* Inversién: destinada a la adquisicién de equipo audiovisual, a la remo-
delacién o construccién de un centro de capacitacién y tecnologia en
general.

El control presupuestal es el conjunto de procedimientos y recursos que,
usados con pericia y habilidad, sirven a todo administrador para planear, co-
ordinar y controlar por medio de presupuestos todas las funciones de departa-
mento con el minimo esfuerzo (fbidem: 137 y 138).

Etapa 4. Evaluacién de la capacitacion
Es el proceso que sirve para obtener informacién dtil para retroalimentar al
sistema de capacitacién y normar la toma de decisiones con el propésito de

mejorar y de validar, técnica y profesionalmente, la capacitacién en funcién
de sus resultados.
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En este sentido, la evaluacién debe ser identificada como la _fase del proceso
administrativo de la capacitacion que compara lo planeado con los resultados ob-
tenidos, a fin de medir la eficiencia y eficacia del sistema, e identificar las causas
que puedan afectar su correcto desarrollo.

En la evaluacién se identifican dos niveles: microevaluacién y macro-
evaluacién (Jbidem: 143-144).

Microevaluacidn

Este nivel de evaluacién se dirige a la recopilacién y andlisis de la informacién
sobre la percepcién y resultados del aprendizaje, productos del proceso
instruccional, proporcionando al capacitador los primeros datos sobre el de-
sarrollo del proceso de capacitacién, los que le sirven tanto a él como al instruc-
tor para considerar los ajustes que convienen llevar a cabo, con el propésito de
reducir o evitar desviaciones entre lo planeado y lo realizado.

En el nivel de la microevaluacidn, se ubican la evaluacién de la reaccién o
del impacto y la evaluacién del aprendizaje.

Evaluacion de la reaccidn o del impacto. Este primer tipo de evaluacién mide
las reacciones de los sujetos inmediatamente después de asistir a los programas
de capacitacién. Para realizar este tipo de evaluacién es recomendable utilizar un
formaro de evaluacién de cursos y que sea entregado a los participantes para que
lo contesten antes de dar por terminado el curso de capacitacién.

Es importante realizar este tipo de evaluacién para tener informacidn dtil y
objetiva que evite que la alta gerencia tome decisiones sobre la base de uno a
mds comentarios aislados.

Cabe mencionar que el hecho de que los participantes salgan satisfechos del
curso de capacitacién no significa que hayan aprendido. Por ello, la mi-
croevaluacién, la evaluacién de la reaccién ha de ser complementada con la
evaluacién de resultados de aprendizaje.

Evaluacidn del aprendizaje. El proceso ensefianza-aprendizaje requiere de
situaciones organizadas que faciliten las experiencias que propicien el cambio
de conducta en el sujeto que aprende, cambio que se verifica evaluando los
logros totales o parciales respecto a los objetivos de la capacitacién. Lo ante-
rior permite constatar tanto al instructor como al trabajador hasta qué grado
y de qué manera estdn alcanzando sus metas.

El propésito esencial de la evaluacién es verificar desde el inicio si las accio-
nes que se han seguido son las adecuadas para facilitar el cambio de conducta del
sujeto que aprende. Ademds, la evaluacién permite detectar en qué momento y
en qué punto existe una falla en el proceso para modificarlo o reestrucrurarlo.
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Asi, para determinar si el entrenamiento ha sido exitoso o no se requiere anali-
zar el programa de capacitacién siempre a partir de los objetivos planteados para el
mismo.

Los pasos a seguir para la evaluacién del aprendizaje son:

e Identificar el objetivo general y los objetivos especificos

* Identificar el 4drea de la conducta a la que se dirigen (cognoscitiva,
psicomortriz o actitudinal) y su nivel de profundidad.

e Disefiar el inscrumento de evaluacién

» Aplicarlo a participantes

= Retroalimentar al participante con base en sus resultados de aprendizaje

(fbidemn: 146G y 148).

Macroevaluacion

La evaluacidn es una fase importante del sistema de capacitacién, ya que el
desarrollo de sus procesos tiene importantes repercusiones en la planificacién,
el desarrollo y la ejecucién tanto del proceso administrativo como del
instruccional y legal. Asimismo, los resultados de la evaluacién fundamentan
la toma de decisiones en lo referente a la planificacién e implementacién de
innovaciones al sistema. '

Entendemos por proceso administrativo de la capacitacién al hecho de
aplicar a esta actividad los principios y funciones de la administracién (pla-
neacién, organizacién, integracién, direccién y conrrol).

El proceso legal se refiere a las gestiones legales que se realizan ante las
autoridades de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social, particularmente en
la Direccién General de Capacitacién y Productividad, que es la entidad res-
ponsable de vigilar el cumplimiento de las disposiciones de la Ley Federal del
Trabajo, en materia de capacitacién.

El proceso instruccional atiende a la planeacién y dindmica de los cambios
de conducta operados en los trabajadores sujetos a instruccién. Este proceso
permite establecer la relacién entre el instructor y los participantes, siendo
responsabilidades del instructor la planeacién y conduccién del proceso de
capacitacién, con el fin de promover el aprendizaje de los trabajadores.

La macroevaluacién, o evaluacién de la funcién, esla combinacién evaluativa
de los distintos subsistemas que incegran la funcién de entrenamiento, tanto
desde el punto de vista técnico como del instruccional y legal.

Este nivel de la evaluacién se basa en la informacién disponible sobre los
recursos humanos, materiales y tecnolégicos que integran un sistema de capa-
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citacién, es decir, que la evaluacién del sistema implica la validacién de los esque-
mas, estructura, procedimientos, instrumentos, métodos y recursos utilizados para
llevar a cabo la capaciracién.

Areas de accion de la macroevaluacién. La macroevaluacién interviene y
vincula todos los subsistemas que conforman la capacitacién, ddndose gene-
ralmente en las siguientes dreas:

* Sisterna de capacitacién adoprado

* Proceso de ensefianza-aprendizaje

e Meétodos y técnicas de andlisis para efectos de la deteccidn de necesida-
des de capacitacién.

* Procedimientos de ejecucién

* Doliticas generales y particulares

* Estructura organizacional formal que adopta la funcién

* Recursos materiales y humanos empleados

* Estrategia legal.

Alcances de la evaluacién

Evaluacion inmediata. Si la evaluacién se aplica para determinar el grado
de cumplimiento de los planes y programas de trabajo, conduccién de la
ensefianza y, en general, para medir la reaccién de los usuarios, se estd apli-
cando una evaluacién inmediata o captacién del impacto del proceso de
entrenamiento.

Evalvacidn mediata. Si la evaluacién atiende a los efectos de la capacita-
cién considerdindola estrechamente vinculada con los procesos productivos
entonces se establece la evaluacién mediata.

Evaluacidn wlterior. Si la capacitacién se considera como sinénimo de efec-
tividad organizacional y se enmarca en un proceso planeado de desarrollo
organizacional que contemple claramente la problemdrica a resolver por me-
dio del entrenamiento, ésta se convierte en un instrumento que capra la pro-
blemdtica organizacional con gran amplitud. Es aquf donde la capacitacién
cobra toda la plenitud ctécnica y los resultados que arroja se convierten en
estratégicos para la empresa; en este caso nos referimos a la evaluacién ulterior
o evaluacién de la efectividad del sistema de entrenamiento.

Limites de la evaluacién

Limites de la evaluacién por razones que estdn al margen del sistema de
capacitacién:
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e Carencia de informacién, indicadores y, en general, de insumos para hacer
el entrenamiento.

* Resistencia, rechazo, falta de apoyo y conciencia de que el entrenamien-
to es responsabilidad de un drea o una persona, y no de que es parte de
las responsabilidades mismas de los jefes y supervisores.

¢ Carencia de una estructura organizacional y sistemas estables de trabajo.

e Falta de recursos tecnolégicos, materiales y humanos, o por creer que el
entrenamiento se puede dar sin escatimar esfuerzos, tiempo y presu-
puestos.

e Falta de concientizacién de la gerencia, y por pensar que el cambio de
conductas se da de la noche a la madana.

Limites de la evaluacién por razones internas al sistema de capacitacién:

e Falta de una correcta determinacién o deteccién de necesidades.

* Definicién de objetivos desvinculados de las causas o razones que justi-
fican la accién capacitadora.

¢ Falra de objetivos instruccionales, o de objetivos instruccionales que no
son susceptibles de medir.

¢ Seleccién equivocada de estrategias, enfoques, métodos, técnicas en ins-
trumentos de andlisis y de construccién instruccional.

* Manejo equivocado de los procedimientos legales administrativos.

e Carencia de procedimientos de ejecucién y control.

* Carencia o deficiencia en la propia estructura del sistema.

¢ Falea de politicas y lineamientos que normen el entrenamiento y que
sean respetados.

e Falta de manuales de instruccién y apoyos diddcticos.

e Seleccién y entrenamiento deficiente de instructores o falta de refuerzo
e incentivacién del subsistema de instrucciédn interna.

¢ Carencia de personal calificado a cargo del entrenamiento ({bidem: 153,
154, 156-158).

Como observamos, son muchos los limites y obsticulos a los que se en-
frenta el administrador del programa de capacitacién en cuanto a la evalua-
cién del mismo, sin embargo, cada uno de esos limites puede ser solucionado
o superado si es detectado a tiempo y se le dedica la atencién, esfuerzo y
control necesarios.
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6. MARCO LEGAL

CONSTITUCION PoLITICA DE LOS EsTADOs UNIDOS MEXICANOS

La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos es la
ley fundamental que establece las ordenanzas o estatutos con los
que se gobierna nuestro pais. En su artfculo 123, apartado A,
establece lo referente a las organizaciones con fines colectivos:

Fraccion xut. Las entidades como una organizacién que persigue fines colectivos,
estdn obligadas a proporcionar capacitacién o adiestramiento para el trabajo, ya
que éstas, por lineamientos juridicos, determinarin los procedimientos conforme a
los cuales los patrones deben apegarse y cumplir con dicha obligacién.

FRACCION xxx1, INCisO B. En los términos de la ley y respecto a las obligaciones de
los patrones en materia de capacitacién o adiestramicnto de sus trabajadores, asf
como de seguridad e higiene en los centros de trabajo para los cuales las autorida-

des federales conrtardn con el auxilio de jurisdiccién local en los términos de la ley
reglamentaria correspondiente (LFT; 2000: 4, 8 y 19).

Ley FEDERAL DEL TRABAJO

Titulo primero: Principios generales

ARTICULO 3. Asimismo, es de interés social promover y vigilar la capaciracién y el
adiestramiento de los trabajadores.

ArTticuLo 7. El patrén y los trabajadores extranjeros tendrin la obligacién solidaria
de capacitar a trabajadores mexicanos en la especialidad que se trate.
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Tftulo segundo: Relaciones Individuales de Trabajo
ART{CULO 25. El escrito que conste las condiciones de trabajo deberd contener:

FRACCION viil. La indicacién de que el trabajador serd capacitado o adiestrado en

los términos de los planes y programas establecidos o que sc establezcan en la em-
presa, conforme a lo dispuesto en la ley.

Tf{tulo cuarto: Derechos y obligaciones de los trabajadores y de los patrones

ART{CULO 132. Son obligaci-ones de los patrones:

FraccION xv. Proporcionar capacitacién y adiestramiento a sus trabajadores, en los
términos del capftulo 111 Bis de este titulo.

FrACCION xxviii. Participar en la integracién y funcionamiento de las comisiones
que deberdn formarse en cada centro de trabajo, de acuerdo con lo establecido por
la ley (Zbidem: 22, 26, 36, 82y 84).

Ley ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

ART(CULO 40. A la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social le corresponde el.d;spa-
cho de los siguientes asuntos:

FracCION vI. Promover el desarrollo de la capacitacién y el adiestramiento en y
para el trabajo, asf como realizar sus investigaciones, prestar servicios de asesotfas e
impartir cursos de capacitacién para incrementar la productividad en el trabajo,
que requieren los sectores productivos del pais y en coordinacién con la Secretarfa
de Educacién Piblica (2000).

CRITERIOS ADMINISTRATIVOS, FORMATOS E INSTRUCTIVOS

El 18 de abril de 1997 se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el
“Acuerdo por el que se fijan criterios generales y se establecen los formatos
correspondientes para la realizacién de trdmites administrativos en materia de
capacitacién y adiestramiento de los trabajadores”. El acuerdo contiene los
nuevos lineamientos administrativos que deberdn cumplir las empresas en ma-
teria de capacirtacién a partir del 17 de julio de1997, fecha en que entré en
vigor dicho acuerdo, segtin el articulo 1.9, transitorio del mismo.
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ARTICULO 1.° Sc establecen los siguientes criterios generales y formatos correspon-
dientes para la constitucién y funcionamiento de las comisiones mixtas de capaci-
tacién y adiestramiento en las empresas:

1. La comisién mixta de capacitacién y adiestramiento es el grupo de trabajo res-
ponsable de vigilar en cada empresa la instrumentacién de operacién del siste-
ma y de los procedimientos que se implanten para mejorar la capacitacién y el
adiestramiento de los trabajadores, y sugerir las medidas tendientes a perfeccio-
narlos conforme a las necesidades de los trabajadores y de la propia empresa.

2. Las comisiones mixtas de capacitacién y adiestramiento se constituirdn en cada
empresa y se integrardn de manera bipartita y paritaria. El nimero de sus inte-
grantes y sus bases generales de funcionamiento serdn determinados, de comin
acuerdo, por el patrdn y los trabajadores o, en su caso, por el patrén y el sindi-
caro titular del contrato colectivo de trabajo o administrador del contrato-ley.

3. Cuando sea convenido por las partes y las necesidades de la empresa lo ameriten,
en razén de su nimero de establecimientos, de sus caracteristicas tecnolégicas o
de la cantidad de trabajadores que ocupen, se podrd constituir mds de una co-
misién mixta, o bien, conformar subcomisiones mixtas.

4. Las empresas deberin mantener en sus registros internos la informacién reque-
rida por la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social, respecto a la integracién de
las comisiones mixtas conforme al formato DC-1 (anexo 1). La Secretarfa del
Trabajo y Previsién Social podrd solicitar en cualquier momento la presentacién
de dicho formato, asf como informacién de las bases generales de funciona-
miento y las actividades de los dltimos 12 meses de las comisiones mixtas, para
lo cual las empresas deberdn conservar los registros internos correspondientes.

Con relacién a los planes de capacitacién y adiestramiento, el acuerdo esta-
blece que:

ARTICULO 2.° Se establecen los siguientes criterios generales y formatos correspon-
dientes para la elaboracién y presentacién ante la Secreraria de los planes y progra-
mas de capacitacién y adiestramiento de las empresas:

1. Son el conjunto de acciones especificas que permiten atender las necesidades de
formacién, actualizacién y desarrollo de los trabajadores en las empresas, con
objeto de proporcionarles informacién sobre la aplicacién de nueva tecnologfa,
prepararlos para ocupar una vacante o puesto de nueva creacién, prevenir rics-
gos de trabajo, incrementar la productividad y, en general, mcjorar las aptitudes
del trabajador.

2. Los planes y programas deberdn ajustarse a los siguientes lineamientos:
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a) Responderdn a las necesidades de capacitacién y adiestramiento de todos
los puestos y los niveles de trabajo existentes en la empresa, incluyendo los
programas de induccién a los crabajadores de nuevo ingreso a la empresa, y
precisardn el nimero de etapas durante las cuales se impartirdn.

4) Podrdn formularse en tres modalidades:

1. Los planes y programas especificos elaborados en el interior de la empresa.

1. Planesy programas comunes elaborados por un grupo de empresas, diri-
gidos a resolver necesidades de capacitacién en puesros de trabajo u ocu-
paciones determinadas.

ut. Sistemas generales de capacitacién y adiestramiento elaborados para una
rama de actividad econémica determinada.

¢) Deberidn referirse a periodos no mayores de cuatro afios.

d) Podrén impartirse por conducto de personal propio, instructores espe-
cialmente contratados, instituciones, escuelas u organismos especializa-
dos, o bien mediante adhesién a sistemas generales de capacitacién y
adiescramiento.

e) Cuando sea el caso podrdn incluir los cursos o eventos de capacitacién que:
1. Impartan aquellas empresas de las que hayan adquirido un bien o servi-

cio de cualquier naturaleza.
1. Sean impartidos a sus trabajadores en el extranjero, o bien, aquellos ex-
tranjeros que impartan a crabajadores mexicanos en territorio nacional.

Los trabajadores o pactrones de las empresas que impartan cursos o eventos in-
cluidos en planes y programas comunes, serdn considerados agentes capacitadores
internos, independientemente de que sean propietarios, accionistas o presten
sus servicios a empresas distintas a aquellas en las que proporcionen la capacita-
cién y adiestramiento referidos.

La Secretarfa del Trabajo y Previsién Social podrd proporcionar asistencia técni-
cay metodolégica para la formulacién y desarrollo de los planes y programas de
capacitacién y adiestramiento, aplicables a una empresa, a un conjunto de ellas
o a una rama de actividad econémica determinada, a peticién expresa de las
propias empresas o de las organizaciones que las representan.

Para la aprobacién de los planes y programas de capacitacién las empresas,
incluyendo aquellas que lo hacen a través de planes elaborados para un gru-
po de empresas, deberdn requisitar y presentar la solicitud correspondiente
a la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social en el formato DC-2 (anexo 2),
dentro de los 15 dias siguicntes a la celebracién, revisién o prérroga del
contrato colectivo de trabajo. En el caso de empresas donde rija contrato
colectivo, la presentacién serd dentro de los primeros GO dfas de los afios
impares.
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Para el registro de sistemas generales de capacitacién, las asociaciones empre-
sariales deberdn presentar la solicitud correspondiente a la Secreraria del Tra-
bajo y Previsién Social en el formato DC-2B (anexo 3).

ARTICULO 3.° Se establecen los siguientes criterios generales y formatos correspon-
dientes para la elaboracién de las constancias de habilidades laborales que se expi-
dan a los trabajadores, y para la presentacién de las listas de dichas constancias ante
la Secretarfa:

La constancia de habilidades laborales es el documento que acredita la capacita-
cién que un trabajador recibe como resultado de la aprobacién de los cursos
que forman parre de los planes y programas de capacitacién y adiestramiento
de la empresa.
Las constancias de habilidades laborales deberdn sujerarse a los siguientes
lineamientos:

a) Serin expedidas por la persona o entidad instructora en el caso de instructo-
res, instituciones, escuclas u organismos especializados externos, o por la
empresa cuando se trate de instrucrores internos.

&) Serdn auctentificadas por la Comisién Mixta de Capacitacién y Adiestra-
miento de la empresa, a través de un representante de los trabajadores y uno
de la empresa, miembros de la propia comisién y designados por la misma.

¢) Deberdn entregarse a los trabajadores dentro de los 20 dfas hdbiles siguien-
tes al término de cada uno de los cursos de capacitacién que se lleven a cabo
en la empresa.

d) Para su expedicién se utilizard el formato DC-3 (anexo 4).

Las empresas deberdn hacer del conocimiento de la Secretaria, para su registro,
las listas de las constancias de habilidades laborales expedidas a los trabajadores,
a través del formaro DC-4 (anexo 5), dentro de los 20 dfas hdbiles posteriores al
término de cada afio. Las empresas deberdn conservar copia de las constancias
de habilidades laborales incluidas en la dltima lista remictida a la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social.

ARTICULO 4.° Sc establecen los siguientes criterios generales y formartos para la au-
torizacién y registro de agentes capacitadores externos:

1.

Los agentes capacitadores externos son las personas fisicas o morales que pres-
tan servicios a las empresas para el desarrollo de las acciones de capacitacién a
sus trabajadores.
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Los agentes capacitadores externos se clasifican en dos grupos:

a) Instituciones, escuelas u organismos especializados de capacitacién, que son
las entidades que cuentan con instalaciones, equipo, mobiliario y personal
docente para impartir capacitacién.

&) Instructores independientes, que son las personas flsicas dedicadas a prestar
por sf mismas servicios de capacitacién a las empresas.

Las instituciones, escuelas u organismos especializados de capacitacién deberdn
solicitar la autorizacién y regisctro de la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social,
asf como de los programas y cursos de capacitacién que deseen impartir, para lo
cual deberdn presentar la siguiente documentacién:

formato DC-5 (anexo G)

Si se trata de personas morales, una copia fotostdtica del acta constitutiva que
sefiale en su objeto social el relativo a la capacitacién de recursos humanos. Sise
trata de personas fisicas, una declaracién bajo protesta de decir verdad de que
ejercen actividades de capacitacidn a través de instructores contratados
especificamente para cal fin.

En el caso de que instructores independientes soliciten la autorizacién y registro
de la Secretaria, as{ como de los programas y cursos de capacitacién que deseen
impartir, deberdn presentar la siguiente documenracién:

formato DC-5

Documentos que acrediten los conocimientos técnicos en los temas de instruc-
cién, adquiridos empfrica o académicamente.
Dos fotograffas tamaho infantil.

Los agentes capacitadores externos autorizados y registrados deberdn solicitar a
la Secrecarfa del Trabajo y Previsién Social, mediante la presentacién del forma-
to DC-5, su autorizacién para modificar el contenido de los cursos o programas
previamente autorizados, para impartir nuevos cursos o programas y, en ¢l caso
de instituciones, escuelas u organismos especializados de capacitacién, para mo-
dificar la plantilla de instructores.

Los agentes capacitadores externos podrdn autorizar un sistema general de ca-
pacitacién y adiestramiento, a peticién expresa de alguna empresa pertenecien-
te ala rama de actividad econémica para la cual fue desarrollado dicho sistema,
conforme a las disposiciones legales aplicables en materia de derecho de autor.
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G. La Secreraria del Trabajo y Previsién Social revocard la aurorizacién y cance-
lard el registro a los agentes capacitadores externos, cuando sean objeto de
inconformidades presentadas a la Secretaria del Trabajo y Previsién Social por
las empresas que contrataron sus servicios y que acrediten fehacientemente su
mal desempefio, contraviniendo lo dispuesto en la Ley Federal del Trabajo o
en el presente Acuerdo, en materia de capacitacién y adiestramiento de los
trabajadores, o bien cuando la Secrerarfa compruebe esta circunstancia en
ejercicio de sus facultades de inspeccion. En ambos casos, la revocacién o
cancelacién serd decerminada por la Secretarfa, respetando al derecho de au-
diencia correspondiente.

ArTIicuLe 5.° La informacién que deben proporcionar las empresas y los agen-
tes capacitadores externos con arreglo a los criterios a que se refiere el presente
Acuerdo, deberd presentarse a la Secretarfa en formartos que se ajusten al disefio y
contenido de los modelos anexos. Dichos formatos podrdn presentarse en las dele-
gaciones, subdelegaciones u oficinas federales del trabajo o en la Direccién General
de Capacicacién y Productividad de la propia Secretarfa de manera directa, o por
medio de correo certificado o servicios de mensajerfa con acuse de recibo, en cuyo
caso los interesados deberdn pagar por anticipado el porte para enviarles el acuse de
recibo foliado correspondiente.

A solicitud de los interesados, las listas de consrancias de habilidades laborales
podrin presentarse a través de medios magnéticos, para lo cual se deberdn asentar
en el formato DC-4 los datos generales de la empresa seftalados, anexando un ar-
chivo en cédigo ASCII interlineado que contenga informacién requerida de los
trabajadores a quienes les fueron expedidas las constancias de habilidades laborales,
respetando las caracteristicas de dicho formarto, en un disquete de 3.5 pulgadas
(strs; 1997).
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7. CONOCIMIENTO DEL MEDIO
SUJETO A INVESTIGACION

Con la intencién de que se tenga un conocimiento mds amplio y
objetivo del campo de investigacién, a continuacién se propor-
ciona la informacién recopilada previamente ¢ involucrada con el

presente trabajo.

La empresa a la que nos hemos avocado es la referente a eventos deportivos
y de espectdculos, y que se ubica en uno de los principales inmuebles del pafs,
con un reconocido liderazgo porque presenta eventos de cardcter deportivo y
de espectdculos, entre ellos: partidos de fiitbol soccer y conciertos musicales

que han involucrado artistas contemporineos.

En el cuadro 1 sec realacionan las principales empresas de eventos deporti-

vos y espectdculos en el Distrito Federal:

Cuadro 1

DELEGACION
NOMBRE DEL EN LA QUE SE
NuMm. INMUEBLE ENCUENTRA

CArACIDAD

DE AFORO
PERSONAL  (ESPECTADORES
EMPLEADO SENTADOS)

1. Eventos deportivos-espectdculos  Coyoacdn 501-1000 106 000
‘2. - Plaza de Toros “México” Benito Judrez 251-500 55 000
3. Foro Sol Iztacalco 251-500 G0 000
4. Olfmpico Universitario CU Coyoacdn 251-500 45 000
5. Estadio Azul Grana Benito Judrez 251-500 36 000
6. Palacio de los Deportes Iztacalco 251-500 21 000
7. Auditorio Nacional Miguel Hidalgo 101-250 10 000
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Asimismo, las principales empresas dedicadas a promover los espectdculos
masivos en el drea metropolitana estdn relacionadas con:

e Clubes de fiirtbol

* Estaciones de radio

* Federacién Mexicana de Fitbol

Corporacién Interamericana de Entretenimiento
* Operadora de Centros de Espectdculos

* En vivo.

Para la realizacién de los eventos que promueven, ademds de considerar
aspectos mercadolégicos, esas empresas contemplan estratégicamente las va-
riables relacionadas con las caracteristicas fisicas propias de cada inmueble,
donde pueden realizar dichos eventos, como pueden ser: capacidad de aforo,
costo de arrendamiento, servicios internos, iluminacién, audio, distribucién
del espacio, seguridad, etcétera. Con base en ello, de las diversas empresas
posibles que se dedican a presentar espectdculos, el promotor selecciona la
que ofrezca las mejores condiciones para la realizacién del evento respectivo.

La empresa Eventos Deportivos-Espectdculos (véase figura 1) es una obra
cimentada y moldeada en mds de cien mil toneladas de concreto por el arqui-
tecto Pedro Ramirez Vizquez (creador entre otras obras del Museo Nacional
de Antropologfa e Historia y la nueva Basilica de Guadalupe), y es actualmen-
te la sede mds importante de eventos deportivos y espectdculos en México.

Fue construida sobre una superficie aproximada de 64 mil metros cuadra-
dos del extinto volcin Xicle e inaugurada el 29 de mayo de 1966.

Cuenta con una infraestructura excepcional, con mdxima visibilidad a la can-
cha desde cualquier punto de palcos, plateas o gradas de dia o de noche, ya que
los dngulos de visién fueron calculados con toda precisién grdfica y matemdrica,
a lo que podemos agregar que cuenta con accesos y salidas por vias r4pidas,
pudiendo ser desalojado por completo en tiempo promedio de 18 minutos.

Tiene habilitadas dos panrallas gigantes de 16 metros de largo por 9 de ancho,
siendo las mds grandes y modernas de todos los estadios de fiitbol del mundo.

Por su magnitud y capacidad es considerado como uno de los estadios mds
importantes a nivel mundial, ya que tiene capacidad para 106 mil espectado-
res cémodamente sentados, ademds de una zona especial para personas con
discapacidad.

Este inmueble ha tenido el privilegio de ser sede de dos copas del mundo
(1970 y 1986), asi como del mundial femenil (1971), el mundial juvenil (1983),
la Copa FiFa Confederaciones (1999), eventos olimpicos (19G8), juegos pana-
mericanos (1975), torneos con equipos nacionales y extranjeros (desde 1966
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hasta la fecha), y en la actualidad juegan como locales los equipos América, Necaxa
y la Seleccién Nacional.

Ha acogido eventos especiales como los conciertos de Elton John (1992),
Michael Jackson (1993), Gloria Estefan (1997) y el concierto masivo para la
despedida del grupo Bronco (1997).

También se ha llevado acabo otro tipo de eventos, como peleas de box
internacionales (1967 y 1993), partidos de fiitbol americano profesional (Ame-
rican Bowl 1994, 1997, 1998, 2000) y desde 1997 hasta la fecha, el cierre
masivo del Teletén.

Pero fue en 1999 cuando la empresa Eventos Deportivos-Especticulos se
consolidé como emblema de orgullo nacional con la cuarca visita pastoral de
su Santidad Juan Pablo 1I, con el primer encuentro de generaciones, mensaje
que se emircid a través de un enlace satelital transmitido a todo el Continente
Americano.

Por esto y mucho mds, la empresa Eventos Deportivos-Especticulos es
considerada como un magno recinto nacional que guarda en su interior sue-
fios, ilusiones y esperanzas, enmarcando, en una sola estructura, el orgullo del
pueblo mexicano.*

*www.esmas.com/estadioazteca/noticia/5. humli
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FiGURA 1. Estructura de s empresa de servicio “Eventos Deportivos-Espectdculos”.
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F1UJO DEL PROCESO Y DISPOSICIONES LEGALES PARA LA REALIZACION
DE ESPECTACULOS PUBLICOS EN LA EMPRESA

Delegacion Coyoacédn

!

Subdelegacidn Juridica y de Gobicrno

v

Unidad Departamenctal de Giros Mercantiles y Especrdcu-
los Piblicos (UDGMyEP).

Los artfculos 1 y 3 de la Ley para la Celebracion de Espec-
tdculos Puiblicos en ¢l Distrito Federal (LCEPDF) (DOF-LCEPDF;
1997: 24) verifican ¢l cumplimiento de las disposiciones
establecidas tanto en la misma ley como en la Ley para ¢l
Funcionamiento de Establecimientos Mercantiles en ¢l D.E
(LFEMDF) (GODF-LFEMDF; 2000) con ¢l objeto de regular la
celebracién de los mismos, entre las que destacan:

v

Que “Eventos Deportivos-Espectdculos” como persona
moral cuente con la licencia de funcionamicnto del giro
espectdculos publicos para la realizacién de eventos depor-
tivos y musicales que organice como establecimiento mer-
cantil (Art. 2 de la LFEMDF, pdg. 3).

y

Cumplir con ¢l ordenamiento legal de dar avisoa la Delegacion
Coyoacdn, notificando la presentacién del evento deportivo o
musical en el inmueble con 10 dfas hdbiles de anticipacién ala
fecha en que se pretenda presentar dicho espectdculo pablico
(Arts. 19y 23 de la LFEMDF, pdgs. 28 y 29), anexando:

* Copia del aviso presentado, que serd devuelto en
forma inmediata debidamente sellado (Arc. 23 de
la LCEPDF, pdg. 29).

GY



FLUJO DEL PROCESO Y DISPOSICIONES LEGALES PARA LA REALIZACION
DE ESPECTACULOS PUBLICOS EN LA EMPRESA
(continuacidn)

* Presentar el aviso utilizando el formato que para
este efecto proporcionen las ventanillas vnicas o
de gestién para la realizacién del crdmite (Art. 20
de la LcerDF, pdg. 28).

» El programa del evento en el que se deberd espe-
cificar:

1. El tipo y contenido del espectdculo piblico a
presentar.
2. Publicidad por medio de la cual se pretende di-
fundir.
. Horario y fecha en que se pretende llevar a cabo
. El precio de las localidades que se expenderin
. Aforo autorizado (Art. 21 de la LcEPDF, pdg. 29).

|

Respuesta en un plazo mdximo de cinco dias hdbiles y
previo pago de los derechos que establezca el cédigo fi-
nanciero del D.F. deberd expedir permiso solicitado o
negarlo si resulta improcedente (Art. 26 de la LCEPDF,

pdg. 30).
!

Vigilar que “Eventos Deportivos-Especticulos” cumpla con
las disposiciones establecidas para la celebracién de espec-
ticulos piblicos:

Vi W

a) Que el evento se desarrolle conforme al aviso soli-
citado.

&) Tenga a vista del piiblico durante la celebracién
del espectdculo el permiso que la Delegacién le haya
expedido.

¢) Notifiquea la Delegacién y al piblico con un mini-
mo de tres dfas hdbiles de anticipacién cambios en el
programa del espectdculo piblico que pre-




FLUJO DEL PROCESO Y DISPOSICIONES LEGALES PARA LA REALIZACION
DE ESPECTACULOS PUBLICOS EN LA EMPRESA
(continuacion)

senten por los mismos medios que hayan utiliza-
do para su notificacidn y difusién.

) Respete horarios autorizados por la Delegacién para
la presenrtacién del especticulo.

e) Esté aurorizado por la delegacion para expender
bebidas alcohdlicas en envase abierto o al copeo.

) Cuence con los servicios necesarios para garanti-
zar ¢l orden, la seguridad ¢ integridad de partici-
pantes y espectadores durante la realizacién del
espectdculo.

g) Presente el espectdculo en términos y condicio-
nes ofrecidos en la publicidad que éste haya di-
fundido al publico.

#) Mantenga orden durante la celebracién del es-
pectdculo de asistentes y empleados en el esta-
blecimiento.

i) Cuente con el programa especial de proteccién
civil establecido en la Ley de Proteccion Civil.

7) Respete aforo autorizado en el permiso y la capa-
cidad fisica del local.

%) Cumpla con las disposiciones del Reglamento de
Construcciones para el Distrito Federal y normas
técnicas complementarias que resulten aplicables
con motivo de la colocacién de gradas, templetes,
estructuras, mamparas y demds instalaciones cuyo
monrtaje se requiera para el espectdculo publico.

/) Se apegue a las medidas especiales de seguridad y
logistica que se instrumentardn para mitigar los efec-
tos de la celebracién (Art. 12 de la LcEPDF, pdg. 26).

|

Las funciones de revisién, supervisién y vigilancia a los
ordenamicentos de la Ley sean realizadas mediante visitas de
revision administrativa (Art. 75 de la LcepDF, pdg. 37).

v




FLU]O DEL PROCESO Y DISPOSICIONES LEGALES PARA LA REALIZACION
DE ESPECTACULOS PUBLICOS EN LA EMPRESA
(continuacion)

!

v

Que competen:

* Ala Delegacién (upcmyer, Art. 77 de la LCEPDF, pdg.
37).

* Ala Comisién de Espectdculos Publicos Deporti-
vos (Art. G5 de la LCEPDF, pdg. 35).

* Ala Comisién de Especticulos Musicales (Art. 70
de la LCEPDF, pdg. 36).

{

Y en caso de contravencidn a las disposiciones de la Ley
dard lugar a la imposicién de medidas de seguridad, sancio-
nes econdmicas, clausura del establecimiento mercantil,
suspensién del espectidculo piblico y revocacién de oficio
del permiso correspondiente (Art. 76 de la LCEPDF, pédg. 37).

P
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8. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Para este propdsito se establecieron diferentes alternativas, que
analizadas cada una de ellas nos permitieron determinar la hipé-
tesis de la presente investigacién.

Las alternativas consideradas sobre la capacitacién son las siguientes:

* Permite mejorar las habilidades cognoscirtivas del personal de la empre-
sa, contribuyendo asi a la consecucién de los objetivos de la misma.

* Facilita la educacién de la persona al puesto, por lo que el cumplimien-
to del contenido del mismo es mds factible.

* Contribuye a mantener un potencial humano conveniente a los reque-
rimientos del mundo tan cambiante donde converge la empresa.

* Contrarresta las limitaciones cognoscitivas del personal, por lo que el
mismo siempre estard acorde a los cambios que se susciten en el medio
en el que se desenvuelve la empresa.

* Proporciona los conocimientos que el personal requiere y al nivel cognos-
citivo que se necesita, y asi se asegura una planeacién de carreras adecua-
da para cada persona.

* Permite la manifestacién adecuada de las necesidades del personal en las
exigencias de la organizacién.

e Conrtribuye a que los requerimientos del personal se solventen oportu-
namente, porque los reemplazos estardn debidamente preparados para
contrarrestar imponderables que resquebrajen la empresa.

Asi, la hipdtesis concordante a los requerimientos de la investigacién, para
aprobarla o rechazarla, es: “Si la capacitacién al personal no es la adecuada para el
control del acceso del piiblico a los eventos recreativos y deportivos, repercurird
en problemas de diversa indole, incluyendo pérdidas econémicas para la empresa”.

74




Hipdtesis nula. Sila capacitacién al personal no es la adecuada, para el control
del acceso del publico a los eventos recreativos y deportivos, no repercutird en
nada.

Las hipdtesis anteriores establecen las variables que determinan su contex-
to y son las siguientes:

Variable independiente. Si la capacitacién al personal no es la adecuada
para el control de acceso del puiblico a los eventos recreativos y deportivos...

Variable dependiente. Repercutird en problemas de diversa indole, inclu-
yendo pérdidas econdmicas para la empresa.
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9. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Como se menciond en puntos anceriores, las pretensiones aquf
expuestas son:

Comprobar o rechazar la hipétesis planteada con base en el marco de
referencia establecido anteriormente.

Determinar con base en las personas que han estado involucradas por
lo menos en un curso o evento de capacitacién, hasta dénde dichos
cursos concuerdan con los requerimientos de quienes asistieron a los
mismos, y generaron en los participantes el cambio de conducta respec-
tiva, y qué tan provechosos fueron tanto para el personal como para la
organizacién.

Conocer si después del curso o evento mejord la predisposicién del
personal hacia el trabajo y hacia la organizacién.

Considerando en principio algunos factores higiénicos en los que se
involucra la capacitacién, qué tan importante es la misma para con las
personas que han participado en dichos cursos.

Conocer la manera de pensar de los participantes en los cursos y su
reflejo conducrual y operacional en el contexto organizacional.
Determinar si la presencia del Licenciado en Administracién en el terreno
de la capacitacién, tomando como base el plan de estudios que le compete
y por ser altamente provechosa para la empresa, garantiza una mayor renta-
bilidad.
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10. DETERMINACION DE LA MUESTRA

Para conformar la presente investigacién, tomamos como universo
a las 500 personas relacionadas con el control del acceso al inmue-
ble, y que representa el promedio de elementos que se ocupan cuan-
do se trara de algiin evento de importancia que asegura su lleno.

Considerando como universo a 500 personas, y aplicando el siguiente pro-
cedimiento para determinar la muestra.

Férmula de la muestra:
_ Zpq
T
Donde:

= tamafio de la muestra
Z = grado de confiabilidad — 90%
p = ntimero de éxitos
q = nimero de fracasos
E = grado de error

Susrtituyendo:

(90%)2 (.5) (.5)
(0.10)?
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Donde para un grado de confiabilidad de 90% en la tabla de la distribucién

normal esigual a 1.645.

_ (1.645) (.25)* (0.01)

n = 67.65062

Continuando con la aplicacién de esta férmula:

no
n=
no —1
lv ——

N
Donde:
n . - = numero de la muestra
no = resultado obtenido de la primera férmula
N = universo

Sustituyendo:

L. __ 67.65062
T 67.65062 - 1
i+
500
0o _67.65062
1.1333012
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n = 59.693416

La cifra final de cuestionarios a aplicar (muestra) ser4 redondeada a la can-
tidad de 6O, lo cual es suficiente para los fines de nuestra investigacién, ya que
se cuenta con un universo de caracteristicas homogéneas (Stevenson; 1981).
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11. DISENO DE 1A INVESTIGACION

El vocablo investigar viene del latin investigare que significa regis-
trar, indagar o descubrir la verdad (Zorrilla; 1990: 40).

La investigacién surge cuando se tiene conciencia de un problema.

El punto de partida de la investigacién es la existencia de un problema que
habrd de definirse, examinarse y analizarse criticamence, para poder luego in-
tentar su solucién.

Por lo expuesto, al aprobar o rechazar la hipétesis planteada anteriormen-
te, as{ como los demds objetivos establecidos previamente, se presegnea la se-
cuencia considerada en el presente trabajo y que a continuacién se menciona:

ProGrRaMACION

Cuando se determiné el problema de esta investigacién, se consideré conve-
niente la elaboracién de un concrol en el que se involucraran las actividades
requeridas en la investigacién y el tiempo en que se llevarian a cabo, con base
en una secuencia ordenada y sistematizada.

‘Para lo anterior, y por su viabilidad, se utilizé la gridfica de Gancr (véase fig. 2),
estableciendo una relacién entre las actividades a realizar y el tiempo para su ejecu-
cién (véase cuadro 2 y fig. 3), tomando en cuenta a su vez, de la disponibilidad de
los integrantes de la investigacién, la factibilidad de la misma entre otros aspectos.

INSTRUMENTOS

Con el objeto de recopilar informacién suficiente, se seleccionaron las siguientes
técnicas:
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Entrevista. Se aplicaron entrevistas dirigidas a:

¢ Académicos con nivel de posgrado de la Facultad de Contaduria y
Administracién de la Universidad Nacional Auténoma de México e
involucrados en el 4rea de Recursos Humanos, con el fin de conocer
su opinién en relacién con la capacitacién, tema central de esta inves-
tigacién.

¢ Personal de control de accesos para aplicar el cuestionario tanto piloto
como el definitivo.

Cuestionario. Se utilizé con la finalidad de obtener la informacién nece-
saria sobre hechos y opiniones del personal de control de accesos de la organi-
zacién en cstudio, ya que en él quedaron asentadas dichas opiniones que res-
pondieron a preguntas especificas.

Observacién directa. Realizada en las instalaciones de la empresa en
los distintos accesos del ptiblico y en donde el personal de control ejecuta
sus funciones, con el propésito de observar la realizacién de su trabajo y
as{ detectar o identificar comportamientos susceptibles de considerar en
el estudio.

CUADRO 2. Lista de actividades.

DuracCION
NuUM. ACTIVIDAD (SEMANAS)
1. Planteamiento de la investigacién 02
2. Planeacién de las actividades a realizar o1
3. Presentacién del proyecto 01
4. Investigacién de los antecedentes de la empresa 02
S. Determinacién de la metodologfa 03
G. Formulacién de la hipétesis 02
7. Determinacién de la muestra 01
8. Recopilacién de datos 03 .
9. Anilisis e interpretacién de la informacién 01
10. Disciio del proyecto a implementar 02
11. Redaccién y mecanograffa del trabajo 24
12, Impresién. 01
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CUESTIONARIO PILOTO Y PRUEBA PILOTO

El disefio de este cuestionario piloto (tuvo como finalidad estructurar este ins-
trumento con preguntas acordes con la informacién que se pretendia conocer;
ademds de detectar posibles fallas, deficiencias y lagunas que pudiera tener éste,
y asi conrar con bases objetivas para construir el cuestionario definirtivo.

Para detecrar las fallas de interpretacién del cuestionario se aplicé a un grupo
reducido de controladores, previa sensibilizacién, para que manifestaran si las
preguntas involucradas en este instrumento eran claras o no, y qué recomenda-
ciones perfectibles se tenian que-considerar para una mayor claridad.

Dentro de las deficiencias manifestadas estdn las siguientes:

» Incomprensién de algunas palabras utilizadas en el cuestionario.
* Reestructuracién de la redaccién de algunas preguntas porque estaban mal
enfocadas.

* Eliminacién de algunas preguntas innecesarias por ser repetitivas.
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Edad

CUESTIONARIO
(PILOTO)

Datos generales

Estado civil

Preparacién académica

o Eﬁc"pgrienciallaﬁoral,

; Aﬁtigﬁedad en el puesto
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La capacitacién en su trabajo

Cursos recibidos en la empresa:

Ninguno ( ) Si (G

En relacién con el contenido de los cursos:

Si

:Su contenido se ajusta (
a su trabajo?

¢Su disefio abarcé un orden (
o metodologia?

¢El instructor fue el indicado? (

¢Las téenicas de ensefianza (
fueron las apropiadas?

;Conocieron antes del curso (
sus necesidades?

¢El curso fue provechoso (
para usted?

;Requiere el curso una (
reestructuracién en la

logistica?

:Se debe aplicar reingenieria (

para los nuevos cursos?

;Los mérodos utilizados por (
el instructor fueron los

adecuados?

¢Lo que abarcé el curso fue (
suficiente?

¢Cudnros?

No

()

)

()

)

(
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Efectos de los cursos

Después del curso:

:Los cursos son benéficos?

¢Le ayudé a mejorar
su desempefio?

¢Hubo mds confusiones
“después del curso?

¢Hubo mds problemas
en su trabajo?

¢Los compaiieros estdn
‘mds renuentes a la colaboracién?

¢Hay mejores canales de

" comunicacién?

:Se manifiesta menos
interés en el trabajo?

:El acceso del ptiblico
al evento ha estado mejor
controlado?

¢Han sido insuficientes los
cursos y por eso persisten
los errores en ¢l control de
acceso del publico?

:Son necesarios mds cursos?

No
()
()
()
)
(

)
()
)
()
()

20



Para que usted proporcione a la empresa un mejor servicio a través de su
trabajo, se requiere:

Si No
¢Una mejor estructura de (GD] (G
sueldos?
:Un mejor traro? ) (G
:Que mejore el ambiente ) )
laboral?
¢Que la capacitacién sea ) )
preventiva y no correctiva?
;:Mids compafierismo? ) o)
:Que haya incentivos ) (;_2 )
adicionales?
:Que la empresa lo tome () » )
mds en cuenta?
¢Mis coordinacién por ' () )

parte de la empresa?
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:En qué porcentaje, considera, le sirve a la empresa lo que usted aprendié en
el curso?

0% 25%  50% < 75%  100%
| I ) H ! ]
i I T T 1
() ) ) () ()

:Las pérdidas por falta de un adecuado control de acceso en qué porcen-
taje considera usted que se han incrementado?

0% 25% 50% 75% 100%
[ | L ] |
! I t I 1
() () () ) ()

:Si hubiese mejor capacitacién, en qué porcentaje considera usted que
- . - LI
mejorarfa la actitud en el trabajo?

0% 25% 50% 75% 100%
| ] ! _ |
{ T i I 1
() ) ) ) )

:Si la capacitacién fuera la correcta, en qué porcentaje considera que se
reducirian los errores?

0% 25% 50% 75% 100%

| I | S {
[ i ] I 1

(O ) () () ()

92



CUESTIONARIO DEFINITIVO

Realizados los ajustes requeridos en el cuestionario, se reestructurd el definitivo
(véase pdg. 94) para asi obtener la informacién requerida en la investigacién.

Dicho cuestionario se entregé por bloques de preguntas cerradas y de op-
cién muiltiple, los cuales se disefiaron como sigue:

¢ Bloque referente a “Datos generales”. Sirve para confirmar qué tan
homogénea es la muestra con respecro al universo, principalmente en
la experiencia laboral, edad promedio y en la antigiiedad generada en el
puesto. Ya que desde el recluramiento se establece un perfil con deter-
minados pardmetros acordes al puesto.
Bloque de preguntas relacionadas con “La capacitacién en su traba-
jo”. Nos permitird verificar si el personal de control de accesos ya fue
capacitado, y al respecto de la capacitaciédn que ha recibido, qué tan
completos han sido los cursos en cuanto a su estructura, disefio y con-
tenido. Asimismo, analizar y poder determinar qué aspectos requieren
de algiin ajuste, y ser considerados en la planeacion de los cursos o eventos
subsecuentes de capacitacién.
» Bloque de preguntas “Efectos en los cursos”. Son con la finalidad de
evaluar la reaccién y opinién del personal de control de accesos con
respecto a los cursos o eventos de capacitacién que recibieron. Esto nos
permite comparar las conductas que se esperaban obtener con los cur-
sos de capacitacion, contra el desempeiio real de dicho personal después
de haber recibido los cursos mencionados y el grado de asimilacién de
los conceptos contemplados en dicha capacitacién.

El bloque de preguntas “Para que usted proporcione a la empresa un

mejor servicio a través de su trabajo se requiere™. Estdn estrechamente

relacionados con las condiciones de trabajo que si son las adecuadas
para el personal, éste mejorara en su desempefio y, por ende, el ambien-
te laboral serd el adecuado.

* El bloque de preguntas de escala de porcentajes. Nos ayudardn a reafir-
mar si los cursos a los que ha asistido el personal les ha resultado bené-
fico, las pérdidas, Ia acticud y los errores se han contrarrestado o qué
tanto se ha logrado al respecto.
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EvenTos DErORTIVOS-ESPECTACULOS

Solicitamos su colaboracién contestando este cuestionario lo mds apegado
a la realidad.

La informacién que nos proporcione es inicamente para fines académicos,
por tal motivo queda asegurada su confidencialidad.

iGracias por su participacién!

Datos generales

Edad Estado Civil
De18a21afos ( ) Soltero ()
De22a25an0os ( ) Casado ()
De 26a28afios () Viudo ()
De 29 a 31 afios ( ) Divorciado ()
Mds de 31 afios ()

Preparacién académica Experiencia laboral
Secundaria () De 0 a1 afio ()
Preparatoria o carrera técnica () 2 afios ()
Varios semestres de licenciatura () 3 afios ()
Licenciatura terminada () 4 afios )
5 afios o mds )

Antigiiedad en el puesto

De 0 a 6 meses (
De Gal2 meses (
De 122 18 meses (
Mds de 18 meses (

)
)
)
)
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La capacitacién en su trabajo

Cursos recibidos en la empresa:

Ninguno ( ) S () :Cuidntos? ()
En relacién con el contenido de los cursos:

En su
Para nada En parte mayoria Totalmente

:Su contenido se ajusta () ) ) ()
a su trabajo?

¢Su disefio abarcé un orden () ) )y )
o metodologia?

¢El instructor fue el indicado? (@) ) ) ()

¢Las técnicas de ensefianza () () ()
fueron las apropiadas?

:Conocieron antes del curso () ()’ ) ()
sus necesidades?

¢El curso fue provechoso () ) ) ()
para usted?

¢Requierc el curso una () ) ) )
reestructuracién?

¢El curso debe ser disefiado () () ) ()
de manera diferente?

¢Los métodos utilizados por ) ) Y ()
el instrucror fueron los

adecuados?

¢Lo que abarcé el curso fue () ) ) (G
suficiente?
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Efectos delos cursos

Después del curso:

Hasta cierto

Para nada punto En parte Totalmencte
:Su contenido se ajusta () ) () ()
~a'su rrabajo? -
¢Qué ran benéfico () () ) )

.- .result6 el curso para
. usted?
¢Le ayudé a mejorar () (). () )
en su trabajo?
¢Hubo mds confusiones () ) ) )
después del curso?
¢Hubo mds problemas () ) ) )
en su trabajo?
:Los compaiieros estin mds ) ) () )
renuentes a la colaboracién?

¢Hay mds comunicacién? ) ) () ()
¢Se manifiesta menos ) (D) () )
interés en el trabajo?
¢:El acceso del publico ) () () ()
al evento ha estado mejor
controlado?
;Han sido insuficientes los () ) () )

cursos y por eso persisten
los errores en el control
de acceso del publico?
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Para que usted proporcione a la empresa un mejor servicio a través de su
trabajo, se requiere:

Ne he En parte

pensado No se seria Seria Serfa

en ello requicre  bueno bueno excelente
Una mejor remuneracién ) () () (D] ()
Un mejor trato ) QD] () ) ()
Que mejore el ambiente (] ) () ) ()
laboral
Que la capacitacién sea () () () ) (D]
constante y mejor
Mds compaiierismo () () ) ) )
Que haya incencivos ) () () ) ()
adicionales L
Que la empresa lo tome () ) (@] ) )
mds en cuenta
Mis coordinacién por () () () ) » ()

parte de la empresa
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¢En qué porcentaje considera le sirve a la empresa lo que usted aprendié en el
curso?

0% 25% 50% 75% 100%

L 1 ! | 1
[ I I 1
(

) () (G ()

)

¢Las pérdidas econémicas por falta de un adecuado control de acceso en
qué porcentaje considera usted que se han incrementado?

0% 25% 50% 75% 100%

1 | ] 1 )
! 1 I 1 1

() () (G ) ()

:Si hubiese una mejor capacitacién, en qué porcentaje considera usted
. . . v
que mejorarfa la actitud en el trabajo?

0% 25% 50% 75% 100%
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¢Si la capacitacidn fuera la correcta, en qué porcentaje considera que se
reducirfan los errores?
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I I ! I A
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12. RECOPILACION DE LA INFORMACION

La aplicacién de los instrumentos de investigacidn se llevé a cabo
como mds adelante se explica y conforme a lo establecido ante-
riormente.

La recopilacién de la informacién estuvo basada en el tipo de investigacién
mixrta, ya que contempla tanto la investigacién documental como la de campo
(Zorrilla, 1990).

Se recopilaron datos partiendo de lo general a lo especifico, con el objetivo
de seleccionar todo aquello que nos hiciera posible contemplar y visualizar los
hechos mds significativos, y asi obtener conocimientos relacionados con el
problema y tema de estudio de esta investigacion.

Los datos de mayor relevancia se obruvieron por medio de la investigacién
de campo, ya que ésta se realizé en las instalaciones de la empresa Eventos
Deportivos-Espectdculos en diversos momentos y previa autorizacién de los
directivos que tienen a su cargo la adminiscracién del inmueble; esta autoriza-
cién no fue necesario solicitarla mediante carta o memordindum, ya que se
obtuvo de manera econdémica, en respuesta a nuestra peticién y al plantea-
miento de la investigacién que se pretendia llevar a cabo, la cual representaba
una oportunidad para aplicar parte de los conocimientos adquiridos en los
estudios profesionales, y convenia tanto a nuestros intereses de formacidn y
de titulacién como a los de la empresa al ser un sistema factible de desarrollar
por los beneficios que mds adelante se plasmaran en nuestras conclusiones.

OBSERVACION

Esta fue realizada al momento de la operacién de cinco eventos y se enfocé a
lo siguiente:
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Verificar la ejecucién de las funciones
Analizar el flujo de las operaciones de acuerdo con la ubicacién del per-
sonal en las distintas zonas del inmueble.

ENTREVISTAS

Las encrevistas se realizaron cuando el personal estaba concentrado para la asig-
nacién de su ubicacién en el inmueble (antes de iniciar el evento), y sirvié para:

Obtener informacién mediante las entrevistas dirigidas al personal de
control, con el objeto de sensibilizarlos previamente al cuestionario, y
conocer, desde luego, su opinién de la situacién real en la empresa des-
de su punto de vista.

Conocer el estado de dnimo y su disponibilidad de contribuir o de es-
perar algo provechoso para cllos, es decir, ser tomados en cuenta.

CUESTIONARIO

Este se utilizé después de la entrevista y, entre otras cosas, nos permitié:
it

Conocer informacién en relacién con el contenido de los cursos que ha
recibido el personal de control con anterioridad: si en su opinién fue
provechoso; si se requiere ser reestructurado; y si abarcé lo suficiente.
Identificar los resultados y las reacciones en el personal de control de
accesos después de que recibieron los cursos de capacitacién: Si se logro
mds colaboracién; el acceso estuvo mejor conerolados y si los cursos que
tomaron han sido suficientes para corregir errores.

Conocer la opinién del personal de control de accesos para mejorar el
servicio: si se requiere mejorar sueldos y el trato; mds capaciracién; y ser
tomados en cuenta.

Analizar la proporcién en que el personal considera mejoraria en su
trabajo y si se reducirian los errores al recibir una adecuada capacitacién
(véase cuadro 3).

Ademds, como ventajas a considerar fueron:

Obcener informacién enfocada a la capacitacidén
Darle mds confiabilidad a los datos requeridos y obrenidos
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® Escultar sobre aspectos que se apeguen a la realidad y con ello tener seguri-
dad en la informacién,

® Menos riesgo de distorsionar los resultados por la interaccién personal
entre el investigador y los encuestados.

Cuapro 3

Aspectos positivos

Aspectos negativos

T
El personal mostré interés
durante la investigacién.

Hubo necesidad de hacerlo
“'en varios eventos.
El trato que recibimos por parte del
personal de control de accesos fue cordial,

principio se noté cierto
temor a represalias.

Algunos encuestados tardaron
en mostrar confianza.

Estdn conscientes de la problemdtica
eéxistente en la empresa.

Dificil acceso a informacién efn
algunos lugares (no eran flexibles
‘al proporcionarla)

Sé obtuvo la informacién necesaria que;:
se requerfa para la investigacién.

INVESTIGACION DOCUMENTAL

Al respecto de la investigacién documental, acudimos a bibliotecas universita-
rias y centros federales de acopio de informacién oficial, como el Instituto
Nacional de Estadistica, Geograffa e Informdtica, el Centro de Documenta-
cién de la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social, y las Delegaciones Politicas, en
las que se consultaron todas aquellas fuentes escritas, tales como libros referentesal
tema de capacitacién, revistas especializadas, las leyes y publicaciones oficiales en
las que se obtuvo la informacién de cardcter tedrico y legal relacionada con la
capacitacién y con giro de la empresa motivo de nuestro estudio. Dichas fuentes
se detallan en la bibliografia.

Cabe mencionar la presencia de una constante retroalimentacién conjunta
entre los participantes de la investigacién, durante todo su desarrollo, lo que
permitié orientar a la investigacién adecuadamente y obtener la informacién
mis confiable y acercada a !a realidad del contexto organizacional de la empresa.
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ANALISIS E INTERPRETACION
DE LOS DATOS

Para el andlisis e interpreracién de los datos recopilados, de los
cuestionarios aplicados se probaron los programas SPSS 10.0 para
Windows y Microsoft Excel, de los cuales se determiné utilizar el
segundo para el procesamiento de los datos, debido a que las he-
rramientas de ejecucién de este programa son mds sencillas de
operar, ademds de que satisfacen las expecrativas contempladas
tanto de contenido (cantidad de informacién) como las de pre-
sentacién (grificos de calidad). Asimismo, se utilizé Corel Draw
para la elaboracién de diagramas y planos y PageMaker para la
formacién final del documento. S

Entre otras ventajas de este programa estdn los reportes en forma de tabulaciones
de cantidades y porcentajes que arrojan resultados que se pueden procesar en el
mismo programa, disefiando archivos que contengan férmulas que al ingresar los
daros se obtengan presentaciones de forma grifica que nos permiten visualizar
tendencias de la muestra determinada para esta investigacién.

Estas presentaciones permiten analizar cada uno de los resultados que se
obruvieron de cada pregunta o bloque de las mismas para tener ideas conclusivas
de la tendencia y comportamiento de la muestra (véanse el cuadro 4 y las
gridficasde la 1 ala 9).

Con base en el comportamiento (reflejado numéricamente) que tuvieron
las respuestas, y observando las tendencias ascendentes o descendentes, se
obtuvieron conclusiones que nos llevaron a diagnosticar que existe la necesi-
dad de disefiar un sistema de capacitacién enfocado a corregir la problemdrica
planteada de la investigacién y que se confirmé con dichas tendencias.
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CUADRO 4. Concentrado de cuestionarios.

PARA NADA PORCENTAIE EN PARTE PORCENTAJE EN SU MAYORIA % TOTALMENTE %

% CANTIDAD CANTIDAD DPORCENTAJE CANTIDAD DPORCENTAJE

14 27
13 22
1 31
n 31
28 23
1 13
27 12
18 13
12 1
18 37
HASTA CIERT VST
PORCENTAJE  PUNTO PSKCENTA]E EN PARTE
(1] 14 23.33 27
20 o o 21
1.66 11 18.34 13
65 19 31.68 1
70 8 13.34 10
16.66 10 16.66 38
9 15 19 31.67 12
N N 68.34 10 16.66 9
jor.concrolado? 11 18.34 12 20 1
ntindan los errores?. [} [} 39 65 9
bo e Pl A o e et R aietOn, ol ipict R 22
% 9% " EN TaRTE

(W DORCENTAIE NO SE REQUIERE PORCENTAJE . SERIA BUENO, PORCENTAJE SERIA BUENO PORCENTAJE EXCELENTE _PORCENTAJE
- > S e e e A SR 11 e s 2 S L

sa

X9
15 3 E 12 20 16 o3

[4] 10 16.66 18 31.66 2

[+] o [} 29 48,34 3

o [¢] ] 0 -0 49

o o o 0 0 19

13.33 \ 1.66 1 1.66 X:]

o 0 o 8 13.33 23

11.66 2 3.33 It 18.34 31

0% T Tase 50%
PORCENTAIE %SANT[QADE{ _PORCENTAIE  CANTIDADES I’onng]‘a; F_“C:ANTIDA:\D

0% 9 15% 21 35% 22

0% 1 18.34% 37 61.66% 12
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* Con una representatividad de dos terceras partes en la grifica, el promedio de
edad del personal del control de accesos es de 18 a 21 afios.
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* El estado civil del personal de control de accesos que predomina con mayor
porcentaje en la grifica es el de soltero, con un 71. 67%; precedido con una proporcién

significativa de 26.67% del estado civil casado.
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GRAFICA 3*
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a» Secundaria «» Varios res de li iatura

«» Preparartoria o carrera téeni «» Li jatura terminad

* El nivel de escolaridad de mds de la mitad del personal de control de accesos es
de preparatoria o carrera técnica, con un 51.67%, precedido en una menor propor-
cién por el personal que tiene varios semestres de licenciatura con un 35%, y en
conjunto ambos representan a mids del 85% del personal encuestado.
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*Tomando como base a los dos rangos que en conjunto ocupan mayor proporcidn en la gréfica (70% de los encuestados), se puede decit
que ¢l personal de control de accesos tiene una experiencia laboral promedio de unc a dos afios en ¢l campo.
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* La antigiiedad cn ¢ puesto del personal de control de accesos ests representada gréficamente con una proporcién mayor al 76%, el
cual es obtenido de 1a suma de dos rangos: el que contienc al personal que ha faborado de 12 a 18 mescs con un 48%, y l que ha laborado
de 6 2 12 meses con un 25 por ciento.
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*Sc respondi6 con opiniones divididas en las que no sc conocieron las necesidades antes de impartir ¢l curso. Para el personal de control de accesos,
los cursos de capacitacién son e provecho, pero al mismo tiempo se marca unatendencia ascendente a que éstos deben ser disciados y reestructurados
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*S6lo ¢l 45% del personal de control de accesos manifestd que ef curso lo haya beneficiado en forma total; mientras que mds de un 35% reconocié que el
beneficio fue parcial, y el 20% restante no sintié ningdn beneficio. En conclusién, no se obmvo el beneficio esperado. Para sélo un 58% del personal encuestado
¢l curso lc ayudé a mejorar en su wabajo, mientras que para un 31% las confunsiones se inc on. Asimismo, un 63% opiné que la renuencia a la
colaboraciénen parte aumentd. Se refleja una opinién dividida en la que s6lo el 60% del personal responde que el acceso del piiblico ha sido mejor controlado y
para el resto o ha sido controlado en su totalidad. Todos opinan que los curses han sido insuficientes, y aceptan que actulmente persisten errore en el control
de acceso de piiblico.
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*1. De los cursos disefiados e impartidos con anterioridad al personal del control
de accesos, y con base en lo aprendido en los mismos, el beneficio real para la
empresa no cs del 100% satisfactorio para contrarestar diferencias existentes, ya
que tan solo el 36% de los encuestados indica un beneficio del 75%, mientras
que para otra parte considerable, 35% de los encuestados, indica que el benefi-
cio es del 50% hasta un 75 por ciento.

2. la gréfica indica que actualmente al no ser adecuado y funcional el control de
accesos de piblico, se ticne como repercusién que las pérdidas de la empresa se
puedan incrementar de un 50% a un 75 por ciento.

3. También se observa que més del 83% del personal de control de accesos consi-
dera que si en la empresase contara con capacitacién adecuada la actitutd en el
trabajo mejorarfa entre un 75% y un 100 por ciento.

4. La dltima conclusién es que la reduccién de los errores existentes del personal
de control de accesos, en la ejecucién de sus funciones, disminuirfa de un 50%
a un 75% si la capacitacién en la empresa fuera la correcta.
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*Muestra algunos indicadores sobresalientes para que el personal de control de accesos ofrezea un mejor servicio al momento de realizar
su trabajo cna empresa. Del 81% al 100% de los encucstados sonsidera que serfa bueno y excelente que la capacitacién sea mejor y constante.
Un 86% opina que serla favorable que la empresa tomard a su personal mis encuenta. Un 83% indica que se requieren incentivos adicionales,
mientras que ¢l 66% recomienda como bueno y exeelente el que exista mds coordinacién por parte de la empresa.
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14. CONCLUSIONES

Con base en la investigacién que antecede a este punto, se afirma
lo siguiente:

La hipé6tesis, motivo de este trabajo, se confirma, porque las personas
encuestadas en la empresa —la cual proporciond las facilidades respecti-
vas— consideran que la reestructuracién de los cursos a los que han asisri-
do, en parte o de manera rotal (53%), sc¢ necesita; también en cuanto a su
disefio (41%) proponen que sea diferente, independientemente de los otros
puntos que contempla el bloque de preguntas involucradas en “La capaci-
tacién en su trabajo”. En lo referente a los “Efectos de los cursos”, las
personas que participaron en los mismos manifestaron que el personal
estd mds renuence a colaborar (50%), ademds de problemas en la comuni-
cacién (51%), independientemente de la insuficiencia en su contenido
(6O por ciento).

Los parrticipantes consideran de utilidad los cursos, aunque no en su to-
talidad, en virtud de que piensan que Ia capacitacién debe ser mds constante
y mejor (60%), y por otro lado, ayudarfa a mejorar la acritud en el trabajo
(50%); porque también ha quedado claro que el control sobre el acceso del
publico a los eventos respectivos no es del todo eficiente, lo que quedé
demostrado con un incremento en irregularidades que va del 25% al 75%,
y que comprueba que la capacitacién no ha sido del todo adecuada para
estos fines, porque si fuera la correcta, los errores se reducirian desde un
25% hasta un 75 por ciento.

Con base en lo anterior, queda de manifiesto que la capacitacién es fun-
damental para contrarrestar las fallas e irregularidades que repercuten en la
eficiencia, y por lo tanto, en pérdidas, lo cual se podrd contrarrestar siempre
y cuando el disefio, los objetivos y todo lo que involucra a los cursos o
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eventos se apegue a los requerimientos de la empresa, de las personas y a la
funcionalidad operativa de {a misma organizacién.

Después de que los participantes asistieron a un curso, o a varios, de capa-
citacién, se demostrd en esta investigacién que si es benéfica dicha funcién, aun-
que de una manera relativa, porque 55% del universo encuestado no estd del todo
convencido de ello, en virtud de que 30% de los encuestados manifiestan que
hubo problemas posteriores con su trabajo, hubo mds renuencia a colaborar (75%),
pero por otra parte 100% contempla que si fuera constante dicha capacitacidn se
irfan contrarrestando los errores humanos en la operatividad del servicio.

Queda demostrado también que si se imparten oportuna y adecuadamente
cursos de capacitacién al personal de la empresa, desde luego, contemplando los
requerimientos de la misma, el personal mejorard sus actitudes y asi escaremos
eficientando la empresa.

Por lo que corresponde a la teoria de Herzberg, y en relacidn con los
factores higiénicos y motivadores, que encausan a que sea mds parcicipativo
el personal a través de la motivacidn en el contexto organizacional, los
encuestados coinciden en que hay insatisfaccién porque el ambiente laboral
podria ser mejor, as{ lo confirma el 100%; ser tomados o considerados mds
en cuenta 100%; desean un mejor trato un 83%, independientemente de
otros puntos. Lo que nos hace entrever que mientras el grupo de direccién
mantenga una postura de no darle al elemento humano la importancia que
tiene y se vea a la persona de una manera secundaria, su integracién a la
empresa serd relativa, los propios resultados lo demuestran.

Como ya lo mencionamos de manera general en la aprobacién de la hipé-
tesis, es contundente la importancia de la capacitacién, porque todos los
encuestados afirman que ésta es primordial en la vida laboral, pues mientras,
en los lugares donde se llevan a cabo eventos, la capacitacién es inadecuada,
las pérdidas econémicas —confirman ellos mismos— se incrementan, y si
hubiera capacitacién la actitud del personal cambiaria favorablemente para la
empresa. el 83%, asi lo confirma, y lo recalca el 100%, porque a través de
dicha capacitacidn se reducirian los errores que se traducen en deficiencias, y por
ende, en pérdidas econdmicas.

Las cosas bien hechas generan beneficios importantes para una empresa,
por lo que confirmamos nuestro pensamiento en el sentido de que la capaci-
tacién se debe contemplar como una inversién y no como un gasto, que es
como lo ven en las organizaciones. Pensamos que por ello se le sigue tomando
como algo superficial, poco ttil o innecesario.

Por otta parte, la presencia del Licenciado en Administracién queda plenamen-
te juscificada, como lo hemos vislumbrado, porque el plan de estudios de esta
carrera abarca varias materias relacionadas con el ser humano, conocimientos que
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se adquieren al cursar las mismas, y aunado a su adecuada aplicacién mucho se
contribuird en la deteccién de necesidades de capacitacién, en el disefio de los
cursos, y al involucrarse de una manera total y eficaz, se demostrard que laincur-
sién de esta profesién no tendrd sélo como fin cumplir con la legislacién laboral en
esta materia, sino contribuir en el desarrollo integral del personal, lo que traerd
como consecuencia personas aptas, competitivas y con la suficiente madurez para
encarar los problemas y los retos, asegurando con ello la estabilidad de la empresa
y su crecimienro bajo el principio innovador.
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15. DISENO DEL SISTEMA DE CAPACITACION
AIMPLEMENTAR

Referente al disefio del curso que como consecuencia de la pre-
sente investigacién es prioritario, contemplando para ello la rela-
cién causa-efecto (lo que se hace contra lo que se debe hacer y las
necesidades de capacitacién detectadas en la entrevisca, cuesctio-
nario y observacién), como quedé demostrado (cuadro 5 y cua-
dro G) procedemos en este punto a presentar el curso o evento
mds viable que recomendamos a la empresa (véase cuadro 7) para
que de manera directa se contrarreste, en primer término, la fala

de conocimientos bdsicos o fundamentales para disminuir loss-

problemas o errores que se tienen y en los que incurren los con-
troladores del acceso del pablico a las instalaciones de los eventos
deportivos y recreativos y que si se aplica con una adecuada
planeacién (véase figura 4), los resultados que se contemplardn
en la realidad consistirdn en la disminucién de las fallas e irregu-
laridades y, como consecuencia, el cambio de conducta relaciva-
mente permanente.

Parciendo de que los objetivos del curso que son la razén de ser de todo
proceso y contemplando el andlisis de las operaciones y del personal involucrado
en lainvestigacién, por los resultados obtenidos tanto del trabajo de dicho perso-
nal como de sus actividades, ante el mismo, llegamos a la consideracién que mds
adelante se contempla en el curso que proponemos (véase cuadro 7) y que bien
aplicado justificard por si mismo la importancia y trascendencia de la capacitacién.
Las deficiencias que se tienen, como es la falta de capacidad discriminativa
del personal encargado del acceso, el no resolver los problemas que se les presentan
en su trabajo, el no solucionar aquellos referentes a los accesos convenientes con
base en los boletos y las facilidades de las instalaciones, o aclarar cualquier duda o
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problema que se presente y se tenga con el ptblico, al no tener una diccién
propia para el buen entendimiento entre emisor-receptor, nos orillé a que el curso
o evento propuesto va enfocado al drea cognoscitiva primordialmente, abarcando
el dominio efectivo y en este caso omitiendo el dominio psicomorriz.
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CUADRO 5. Lo que se hace contri Io gque se debe hucer.

"EN LOS ACCESOS GENERALES

ACTIVIDADES

Lo QUE SE HACE:
~V.D:emrden del b\iblicé en ios .
“‘accesos generales,

:Deficiencias en la revisién

. de tarjetas y boletos, cada

" acreditacién tiene un acceso
. Especffico y no se respeta

5 dxcho acceso.

Los cateos no son realiza-
dos en formaestricta, ya
."que han sido detectadas
: personas con articulos pro-
hibidos no visibles dentro

: del inmueble.

SPPROYA | P SO S R

Lo QUF. SE DEBE HACER:

Ordenar ;\l pubhco en ﬁlas antes de i \ngrcsnr
al inmueble.

Revisar cl boleto o tarjeta
personal que acreditacl
acceso del publico al
inmucble.

Retirar del puiblico los arti-
culos prohibidos (rubos, pa-
los, botellas, entre otros)

que a simple vistase ob-
servan.

Realizar cateo personal para
retirar del piiblico los arti-

culos prohibidos no visibles
(pilas, petardos, armas, etc.}

EN LOS ACCESOS ESPECIFICOS
ACTIVIDADES

LOQUESE HACE:

e ek s i e

as pcl’sonm entran con boleto

upeaa! alto en localidades

FEEE I

: La perforacién de tarjeras

; ng s¢ hace adecuadamente,
sc pcrfomn nimeros
eventos deotro dfa.

Piblico en busm del acceso
apccnﬁco que le corresponde
e acuerdo con su boleto y

le negun correctamente.

Lo QUE SE DEBE HACER:

Sohclmr Auevamente el bolc(o
o tarjeta personal.

ek icareinsh bbb 5

Verificar quect boletoo la
tarjera corresponda al evento
y al acceso (tunel-rampa).

Realizar scgundo corteal
boleto personal y/o perfora-
cién correcta de tarjeta.

Realizar segunda revisién
visual para detectar objetos
no percibidos en la primera
revisién.

Informar al piblico y asf
canalizarlo correctamente.




ProruesTA

Conbase en lainformacién obtenida en fa entrevista dirigida, enlaaplicacién del cuestionario y a través de la observacion, se detectaron necesidades concretas de capacitacién.

Cuapro6
ALINEAMIENTO
T Necsomoecmemaony “Pmsow  Coowmapor  Coomoimapor " Teomen
ENCUESTADO DE AREA" GENERAL PROMEDIO  ENTORCENTAJE
60 X1-X9 haleén 48160 80.00%
60 X1:X9 haledn 5260 86.67%
60 X1-X9 haleén 41160 08.34%
60 X1-X9 haledn 40/60 66.67% -
6 X1X9 halcén 360 5L67%
60 X1-X9 haledn 49160 81.67%
60 X1-X9 halosn 50/60 83.33%
PERSONAL OBSERVADO .,
DURANTE CINCO COORDINADOR COORDINADOR TenDENCA
EVENTOS DEAREA"* GENERAL PROMEDIO  EN PORCENTA
q;éeﬂlmmn boleto que no procede al acceso. 500 X1:X13 Halotn 3751500 75.00%
500 Xi-X13 Halegn 200500  40.00%
na piiblico que desconoce el acceso por 500 X1X13 Halosn 300/500  60.00%
ingresaral inmueble de acuerdo asu boleto. S
splicando enérgicamente los dispositivos 500 X1-X13 halcdn 60/500  12.00%

{s< filtran objetos prohibidos).

et

*Cuando la concurrencia af inmueble es contemplada de baja a media, en el dispositivo de seguridad un coordinador general (hal o), supervisa de 129 lementos de control de acceso (X1-X9).

d

oy

i

n

**Cuando laconcurrenciaal inmucble es contemplada de medio alleno, en  dispositt

b

un

dor general (halcén), supervisade | 213 elementos de control de acceso (X1-X13).




Cuapro 7. Curso bdsico para el control de accesos.
(Tiempo estimado de duracién: 21 h)

ProPOSITO DEL ACTIVIDADES DE Mepios bE
Os ETIVOS INTERMEDIOS Onjmvos OPERATIVOS INSTRUCTOR APRENDIZAJE APRENDIZAJE Duracion

Ll e s 3 e s e L D

L El panticipante dunngmd 1. El participante conocerd los di- ~ Explicar cada uno de los Indicar con base en los Plano 2 escala de
Tos diferentes accesos que ferentes accesos que hay en el accesos. puntos cardinales la a ubicacién geogrificy
setienen en el inmucble, asf  inmueble. ubicacién de todos del inmueble {anexo7),
- como los diferentes niveles los access del asf como fotos -
+de ocupacidn, involucrando inmueble. panordmicas del
palcos y plateas. -

2. El participante identificari cada ~ Seitalar la ubicacién Ubicar en e plano Planos de niveles de

uno de los niveles de ocupacién especifica de Jos niveles tespectivo los niveles de accesoza las

delinmucble. de ocupacién. ocupacién del inmucbl localidades del i
(anexos 8,9y 10}
3. El participante distinguird las Explicar los pormenores Sedialar en o plane Planos de los
zonas especificas de acce- del inmueble y sus acce- correspondicnte accesos espect:
soal inmueble. sos, asl como las rutas de las 2onas especifi- ficos conforme a.
evacuacién y salidas de cas de acceso al [} nummcuin de’
emergencia. inmucble,

Recorrido para. feco-

nocer las instalacio- instructor.
nesdel inmueble.
lL El participante serf capaz 1. Bl panicipante conocerd las Mostrar cada uno de los Enlistar 1odos los Acetatos y mes- -
de diferenciar todas las distintas acreditaciones pana bolctas referentes 2 cada boletos de ingreso al tras 1o negocia-
5 acreditaciones y boletosde  cada acceso del inmueble acceso. inmueble. bles de boletos.

entrada de acuerdo af {boletaje).

acceso que procedz en
cada’caso, 2. Fl participante distinguied todas  Ensefiar las caracrerlsti- Enlistar los distinti-
’ las acreditaciones ylo pases de ingreso  cas de las diferentes acre- vos de las arjenas y

para las zonas exclusivas del inmueble  ditaciones. pases para palcos y
(palcos, plateas y tarjetas). platezs.
3. El participante identificard Las Sefialar los distintivos de Enunciar los seguros
canacterdsticas que le permitan seguridad y legirimidad, y protecciones de
apreciar la autenticidad de los tanto de boletos como de autenticidad de los
boletos y tarjetas de entrada, tarjetas de entrada, boletos y tarjetas de

ingresa.




Cuapro 7. Curso bdsico para el control de accesos.
(Tiempo estimado de duracién: 21 h}

(continuacion)
OBJETIVOS GENERALES OBJETIVOS INTERMEDIOS OrjETIvOS OPERATIVOS Prorostro peL " AcTvibapes D Mepiosbe
INSTRUCTOR APRENDIZAJE

111, El participante promoverd 1. El participante conoceri lami-  Explicaradetalle lirazén ~ Razonar la importan-
una actitud respetuosa con ¢l sién de la empresa para compe- deserdelaempresayloque  cia dela misién de
piblico para evitar def mismo  netrarse en ella {ética y valores espera la misma de cada la empresa. ®
presiones ¢ introduccién 2l en el rabajo). trabajador de control de

inmueble de objetos prohibi- acceso. Enunciar Jos valores
dos. relacionados con ¢}

trabajo.’

2. B participante ser capaz de
ordenar al piblico en filas para
facilitar el acceso organizado
del mismo.

3. El participante desarraliari
téenicas de cateo para descu-
brir objetos prohibidos, que aten-
ten contra la seguridad tanto

del publico asistente como del
personal que laboraen el
inmucble,

Enscfiar fas téenicas de
ordenamicnio y organiza-
cién de filas para el manejo
y contro! de grupos nume-
r0s0s.

Explicar las téenicas de
catco, revisién visual y los
pormenotes para la detec-
cidn de objetos prohibidos.

Integrar en simulacros

¢l manejo, organizacién

y control de grupos
numerosos y conflictivas.

Realizar actividades
relacionadas con ¢l
cateo {simulacros}
para identificar ano-
malfas, tales como fa
filtracién de piblico
con boleta incorrecto
yla el ingreso de ob-
jetos peligrosos.®

*Apoyos visuales y didacticos existentes en la empresa que por su carécter de confidencialidad no se anexan.



! . Ficuna 4. Planeacién del curso.




ANEXOS
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Secretaria del Trabajo y Prevision Social
INFORME SOBRE LA CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA
DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
Formato DC-1

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Nombre o razén sodal
Registro Federal de Contribuyentes : |Registro patronal del LM.S.S.

S I I I O I I B I B I S
Calle No. Ext. No. Int. Colonia
Localidad PM'-\inlal l Municipio o ded ion politica I I
Errine facart Teléfono (s)

|

Actividad especifica o giro L I l
Numero de trabajadores Tipo de contrato
gmerrem | | | | | | movest [ ] comwo [ ] ey [ ]

DATOS DE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
Numero de establecimientos en que rige */ Numero de integrantes Fecha de Ao Mes Dia

[T 11 [ T 171 oeeen L1 L]

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir la verdad, apercibidos de la resp bilidad en que incuite todo
aquel que no se conduce con 1a verdad.

Nombre y firma ded patron o representante legal de la empresa
Lugar y fecha de eiaboracion de ests informe

Ano Mes Dia
*/ Asentar en el reverso de esta forma el domicilio, R.F.C. y registro del LM.S.S. de los establecimientss en los que rige ka comision.
NOTAS
- Uenar un formato por cada comision mixta que exista en la empresa
- Llenar a maquina o con letra de moide
- Los espacios sombreados son para uso exclusivo de ia Secrataria del Trabajo y Prevision Social.

| 2%




Numero
consecutivo

ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGE LA COMISION MIXTA D

Domicibo

E CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Registro Federal de
Contribuyentes

Registro pavonal dol LM.S.S.
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Secretaria del Trabajo y Prevision Social
PRESENTACION DEL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y

ADIESTRAMIENTO
Formato DC-2

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Nombre o razdn social

Registro Federal de Ccﬂyznm l chgisue patronal de! IM.S.S
Calle No. Ext No. Iat. Calona
Localidad Cédigo postal Municipio o delegacion politca
| - 1
Enbdad federativa l Telétono {s)
{Acavidad espetifica o gvo l
[ {1

Numero de trabajadores Tpo de contrato
de ta empresa I Indivictual [T colecva i [ ]

Fecha de celebracion o revision Ao Mes Oia

del Contato Colective o Contrata Ley Lt

Objetivos del plan de capacitacion Modalidad de {a capacitacion

Sensiar del 1 al 5 en oroen descendenie de smportancia Maicarcsnuna X ta mocahdad cortespondients:
A y pest y habilic
P de nuevas i [Plan y programas especificos de 1a empresa
Preparor paca ocupar vacantes o puestos de nueva creacion Planes y programas comunes de un grupo de empresas
Prevenir nesgos de yabaio Sistema generat de una rama de actividad
{incrementar 1a productvdad |econémica
NUmero de estadlecimientos Periodo de vigencia del plan
en los que rige el plan I I I | Ao Mes Dia Ao Mes Dia
Numero de etapas del plan Del al

LA EMPRESA DECLARA QUE TIENE EN REGISTROS INTERNOS, A DISPOSICION DE LA SECRETARIA DEL
TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, LA INFORMACION SOBRE EL NOMBRE, OBJETIVOS Y CONTENIDOS DE LOS
PROGRAMAS DE CAPACITACION Y LOS PUESTOS A LOS QUE ESTAN DIRIGIDOS.

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir a verdad, ibi dela i n que incurre todo
2zquel que no se conduce con 1a verdad.

Nombre y firma del paton o representante legal de ta empresa
Lugary fecha de elaboracion de esteinforme

Ll

Mes Dia

*I Asentar en el reverso de esta forma i domicilic, R.F.C. y registro dei LM.S.S, de los establecimicntos en los que ngen el plan y 10S programas de capackacion,
NOTAS
- Llenar a maquina o con lega de molde
- Los i son para usc o de la i del Trabajo y Prevision Social.
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ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGEN EL PLAN Y LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO

Registro Federal de
Contibuyentes

Registro patronal del 1.M.S.S.




Secretaria del Trabajo y Prevision Social
SOLICITUD DE REGISTRO DE SISTEMA GENERAL DE CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO
Formato DC-28

DATO RA D O
Nombre o razén socal de s asocacdn empresanal
Calle No Ext. No. Int Colena
Locaixiad JCMO postal Municoio o delegacion polltica
i 1o
Entidad tederativa l : Teléfons (s)

Nombre del slstema genera|

DESCRIPCION DE LOS PROGRAMAS GENERALES DEL SISTEMA
Contenido lematico

Nomote del programa

Los dstos se proporcionan bajo protasts de decir 1a verdad, dels on que Incwere todo
aquel que 10 ss conduce con la verded,

Nemore y ima del rep legatceta qQue sabana ¢ 1egrsiro del sislema general

Lugary fechs de eladoracién de ests sollcitud

LL Ll

Oia
NOTAS
- Anexar ein de hops que sea L deberd la frma en s Giima hofa que e presente.
+ Uenar 3 maquina o con letra de molde
- Los espacos 300 para uso ivo ae la Ol Trabao y Previsén Soaal

1 22



CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES

Formato DC-3

DATOS DEL TRABAJADOR
Nombre

Registro Federal de Contribuyentes

[

||

Puesto

S

DATOS DE LA EMPRESA
Nombre o razén social

Registro Federal de Contribuyentes

N T

|Registro patronal def 1M.S.S.

B O

L L f-1 11

Actividad especifica o giro

Nombre del pregrama o curse

Duracion en horas Periodo de Afo Mes Dia Afo Mes Dia
siecucién Lo N N N S N T T O
Nombre del agente capacitador
Nombre y firma del instructor
Los datos se en esta ia bajo pi de decir la verdad, aper de {a resp bilidad en que incurre todo
aquei que no se conduce con la verdad.
Rep de los trabaj; Representante de la empresa
Nombre y fima Nombre y fitna




Secretaria del Trabajo y Prevision Social
LISTA DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES LABORALES
Formato DC-4

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

{Nombre o razén social

::j;l;l':ﬁ:i:ojjbwei\ml ] ] l l-l l l Rag‘suupammau.m.s.s,l ] l l ‘ L[
L1 4

Nirmero de constancias
expedidas al trabajador

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir la verdad, apercibidos de la responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con la verdad.

Nombre y fima del patron o

= Toged da Ia e

Lugar y lecha de elaboracién de este informe

| | | |

| |
Ao Mes Dia

NOTAS
- Anexar el numero de hojas que sea i debera
- Llenar a maquina o con lutra de molde
sombreados son para uso exclusivo de ta Secretaria de! Trabajo y Prevision Social.

|2 firna en ta Gltraa hoja que se presente.

(%)
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Secretaria del Trabajo y Prevision Social

Formato DC-5

SOLICITUD DE REGISTRO DE AGENTE CAPACITADOR EXTERNO

DATOS GENERALES DEL SOLICITANTE
Nombre o rmzon social

Registro Federal de Cantribuyentes

[

Registro patronal del LM.S.S.

L]

O S I I T L1 {1

|-

Calle

No, Ext No. Int.

Colonia

Locakidad

;" {Codigo postal Municipio o delegacion politica

1|

Entidad (ederstiva

Teléfona (s)

Tipo de solicitud que presenta

Registro inicial D Modificacidn de programas o cursos D
i6n de plantlla de i D Registro de nuevos prograsmas o cursos D
Hoja de
PROGRAMAS O CURSOS QUE REGISTRA
Numero Nombre del programa o curso Temas pnnapales Duracion
consecutvo
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A AN

TAQUILLAS, TORNIQUETES Y ACCESOS GENERALES

B LAS PUERTAS DEL 1 AL 11 SON DE ACCESO A ESTACIONAMIENTO, r. D gmm-mtmm‘
B LASPUERTA 12, 10 Y 115ON PARA ESTACIONAMIENTO DE LOS [ FONEIA $CORNTA OOM2B0JAS Y UNA PRATOMAL
TTTULARES DE PALCOS (ABC Y D). I YORNEA 5CUMNTA 00N 10 MOJAS Y URGA PRATOMAL,
JB LAS PUERTAS DE LA 3 A LA 8 SON PARA ESTACIONAMIENTOS i} YomRT 4 COmMTA COM YHOSM
GENERALES. ) FORETA 5 CONMTA OOM 70
B LAS PUERTAS I, IT,H Y IV SON SON DE DESALOJO DE PUBLICO. I POEREA ¢ COMNTA CON 7O
[} PORRYS 7CINDTA CON THONMA
[} YORED: 0 CONMEA OOM 7HOJAR
] remm somains.
| [ /A 2 CUNNTA COM 3 0548 Y UMA PRAYOMAL
: L. FUBREL 8 CUNMTA OO ¢ OJAS Y URUA FRATONAL. »




- ) N\ - —YY—

—
PRIMER NIVEL ESPECIAL BAJO )

(TUNELES)

ICUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
\CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE

CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE

|CUENTA CON: TORNIQUETE ¥ REHILETE

ICUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE

CUENTA CON: TORNIQUETE Y REMILETE

CUENTA CON: REHILETE

12/ CUENTA CON: REHILETE

15! CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
#6| CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
19| CUENTA CON: TORNIQUETE Y ANEXO

" Y ENTRADA A PALCOS

28 CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
21/ CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
2 CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
4| CUENTA CON: REHILETE

26| CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
1) CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
28| CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
8 CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE
MODULO DE PERSONAS EXTRAVIADAS )

w2 ooa o

x &b

\.

1L o

22 @

.



SEGUNDO NIVEL ACCESO Y DES&‘T”JO

A PLATEAS ALTAS Y ESPECIAL

r

B marsas arrs
N semcurarro
\ [} MALOO DI TRANIMINCIONS ACCHIOS 14T 18,

SACCMOSEN TOXALCTBNTANOON: )
TORNQUETS Y RESILETS.

23728 CEXADOS FOR REMODELACION

SVPARA KL AMCIONADO (DKL 13 AL 3§

3 PARA CRONISTAS DE RADIO (U Y 13,




SEGUNDO NIVEL ACCESO Y DESALOJO
A

PLATEAS ALTAS Y ESPECIAL AL

([ sscomoemvronLomemNON )
TORIQUEIS Y XREEETR,
S Y% 3RADO0S FOR BEMODELACION
S9PARAR. AMCIONADO (L 13AL 39
ammunmonu
B Pureasares

B ancuar a0
LI BALOD DS TRAMIMESOMES AOCHIOS 4 Y13

" 1
CRONIBTAS

RADIOY TV

RAMPA 4




PANTALLA
NORTE

RAMPA )

AR R T LA




10

PLATEAS BAJAS Y PALCOS
(TUNELES)

' [ ACCESO Y DESALOJO SOLO A PLATEAS CUENTA CON: -
TORNIQUFTR.Y RFHITFTF.
[ ACCESO ¥ DESALOJO A PALCOS ZONA NORTE Y
PLATFAS BAJAS CUENTA CON:TORNIQUFTF, Y |
REHILETE. -
- I ACCFSOY DFSALOJ0 AL CANCHA (TUNFLMARATOY
YPALOOS) NO CUENTA CON: TORNIQUETE Y REUILETE.
; [JACCESO Y DESALOJO A PALCOS ZONA NORYE PLATEAS
BAJAS CUENTA CON; TORNIQUETE Y REHILETE.
- [ ACCESO Y DESALOJOS A PALCOS"B* ¥ ANGXO, PALCOS |
; © 20Y JerNIVEL,CUENTA CON: TORNIQUFTE Y REHU FIE. *
i ¢ JACCLSO Y DISALOJO A PALCOS "A® Y PLATLIAS BAJAS |
‘ ¢ CUENTA CON: TORNIQUETE. ¥ REHILETE. |
¢ JJACCESO Y DESALOJO A PALCOS "A" Y PLATEAS BAJAS
| CURNTA CONGREHILETE,
. [IACCESO Y DESALOJOS A PALCOS B Y PALCOSZoYJu :
© NIVEL CUENTA CON: REHILETE. =
[l PALCOS SUR Y PLATEAS BAJAS CUENTA con ;

. TORNIQUETE Y REHILETE. ;
‘. { JPAT.COS SUR ¥ PILATEAS BAJAS (CERRADO) CUENTA |
. p | CON:TORNIQUETEY REHILETE, {
IR PALCOS SUR Y P1.ATRAS BAJAS (CERRADO) CURNTA ;
- { CON: TORNIQUL"I'LYRLHIILTL. : ;
25 )
i
g
21

N

)

R T



/ —_—

L s
ACCESO Y DESALOJO PEATONAL
POR RAMPAS

/ ACCESO POR RAMPAS (PEATONAL) \

RAMPA1
| RAMPA2
| RAMPA3
i RAMPA4 Cone |
RMAS Vi v L Y H
! RAMPAG
i RAMPA?

lllll

ALY
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