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E RESUMEN

i .

umn

La funcién del psicélogo en ¢l drea de capacitacién ha significativo, del estar en el
arca de competencia con los administradores, a estar nClualmcnlL con Ia insercién en ‘el ambito
como psicélogo, ya que es a partir de los conocimientos y hab:hdadcs que se tienen como tal, que se
logra cl enriquecimiento y delimitacién de las drcas funcionales.

s por cllo que hoy cn dia organizaciones como la Sceretaria de Relaciones Exteriores, (S.R.E.) han
procurado tener ¢cn su equipo de profesionistas encargados de la capacitacion a un psicdlogo, quien
preocupado por el reconocimiento como tal en esta édrea se ha dado a la tarea de presentar este
proyecto ya que serin sus conocimientos tedricos, los que llevaron un mejor aprendizaje en la
prictica.

1.a formacién en ésta drea a lo largo de la carrera dio un marco de referencia que permitié establecer
la aplicabilidad y funcionalidad de las teorias. Sin embargo, existié una brecha entre la informacion
obtenida de los libros y 1a experiencia que como psicéloga en capacitacién fui comprobando.

Es cn cste sentido que se establece que ninguna empresa u organizacion debe estar regida por el

solo hecho de capacitar por capacitar, toda ion debe estar encaminada a un fin y es a partir de

cste trabajo que se conoceriin aspectos como qué implica el proceso de capacitacién en teoria

aunado con los lincamicntos de la Secretaria de Relaciones Exteriores concentrindonos cn la ctapa

del diagndstico de idades de capacitacion. Para lo cual se identificaran cudles son las dreas de

mejora de esta ctapa, el papel que juega un psicélogo en una institucién como ésta.

Asi entendiendo a la Capacitacion como un proceso de cambio puede verse claramente la inscrcion
del psicdlogo cn este ambito, ya que son sus habilidades las que le permitiran realizar una
transformacién a partir dec un anidlisis minucioso cn las ctapas de la capacitacién, como son
dipgnéslico, desarrollo, evaluacion y seguimiento.

£l psicélogo tienc los conocimientos para innovar ¢ incidir en conducias, ¢s por cllo que sus
funciones dentro de la organizacion se abocan a cambiar y mejorar aspectos que considera son
necesarios para lograr objetivos comunes. Para 1a cual se muestra una descripcion de como se lleva
a4 cabo la etapa del diagndstico, finalizando con una propuesta de trabajo basada en la experiencia y
cn las teorias necesarias para mejorar un diagndstico de necesidades.

Asimismo con cste proyecto se pucede observar que el psicologo laboral no se limita a la aplicacion
dc prucbas psicométricas sino que traspasa esta barrera ideolégica para realizar un analisis que

mejorara la imagen de éste y sobre todo ampliara la delimitacién de sus funciones.

“TESIS Con
FALLA DE ORIGEN




INTRODUCCION

Dado “lo’ cambiante de  la economia que México esta presentando, aunado a la
competitividad de la inversion extranjera que sc esta viendo reflejada en el desempleo, las
organizaciones, empresas e institutos, se han dado a la tarea de buscar cstrategias que las

mantengan a la vanguardia.

En este sentido " las ‘entidades gubernamentales también sc muestran interesadas cn
demostrar.una transformacién. Sin embargo, cxisten diversos aspectos mediante los cuales
han buscado mejorar.a través de nuevas tecnologias, de procesos innovadores, de redes de

inteligencia y. sobre todo, de nucvas formas dc trabajar con ¢l factor humano.

Es por cllo que el psicélogo viene a insertarse e¢n tal tarea ya quc el hablar de un ser
humano y de generar cambios cn él, es hablar de comportamientos, conductas que neccsitan
mejorar ¥y es cl psicélogo quien ha demostrado con su trabajo, ser quicn propicia cste

cambio a través de muchas técnicas o estrategias, siendo una de ellas la capacitacion.

A pesar de que cl trabajo del psicélogo se ha venido limitando a un area especifica en el
aspecto organizacional teniendo una participacién minima, dado que los administradores u
otros profesionistas han abarcado ¢l drca de trabajo del psicélogo en este ambito. Este ha

tenido que demostrar su papel tunico ¢ irremplazable en las instituciones.

Sin cmbargo, existe la participacion del psicélogo en organizaciones gubernamentales, tal
es el caso del presente trabajo, es en el proceso de capacitacion de la Secrctaria de
Relaciones Exteriores (S.R.E.), donde tiecne su papel en virtud de que se establece que esta
tiltiTma, represenia un 6rgano gubernamental de este pais, por lo que sus funciones y
atribuciones son de vital importancia para la sociedad. En cste sentido, la administraciéon de
sus recursos y la adecuada estructuracion de la misma necesita estar caracterizada por una

calidad continua y una adaptacién a los cambios por parte del factor humano.
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La S.R.E. sc divide en Subsccretarias y una Oficialin Mayor, (ver organigrama 1) que
comprende dos lincas a seguir, la quc esta oricntada a los asuntos y relaciones politicas, que
abarca las Subsccrctarias y los aspectos administrativos que se reficre a las funciones de la
Oficialia Mayor. Esta altima dicta las medidas nccesarias para ¢l mejor funcionamicento de
las unidades administrativas a su cargo, asi como controla y evalia cl trabajo y los
resultados de las actividades de las mismas, formulando los proyectos, programas y
presupucstos que e correspondan, a efecto de que scan considerados para la formulacién

del anteproyecto de programas y presupucstos anuales de la Secretaria.

La Oficialia Mayor se divide en Unidades Administrativas para llevar a cabo esta funcién,
por lo que a los recursos humanos se refiere, la Direccién General del Servicio Exterior y
Personal es la encargada, dc llevar a cabo Ia plancacién de cstos recursos y aplicar el
sistema de administracién de personal, control de personal; conducir las relaciones de
trabajo, asi como determinar la conclusién de las mismas, de conformidid con las
disposiciones legales aplicables, asimismo realiza las labores relativas al nombramiento,
contratacién, remuncracién, incentivos, ubicacién, reubicacién, reclutamiento, scleccién y
capacitacién. En la administracion del personal, cs la Direccién de Personal coordinada con
la Subdirceciéon de Capacitacion y Desarrollo y estd a su vez con ¢l Departamenio de
Capacitacién, quienes se encargan de cumplir con una de sus principales misiones siendo
como cs ¢l capacitar. Esto es realizado a partir de que estd @ltima es contemplada como una
herramicnta primordial para dcsarrollar habilidades, mejorar actitudes o aptitudes y

actualizar los conocimientos de los scrvidores piblicos.

La capacitacién cs un proceso integral, en el que participan activamente todos los
scrvidores publicos de la Secretaria, por lo que para llevar a cabo este proceso, la S.R.E.,
cstructura plancs y programas de capacitacién, a partir de los cualces se planea, coordina y

supervisan las acciones que fungen como estrategia de cambio.

La claboracién de estos planes y programas en la S.R.E. se rige bajo los lineamientos que
cstablece la Guia Mctodolégica para llevar a cabo ¢l proceso de capacitacién en el Sector

Publico, emitida por la Sccretaria de Hacienda y Crédito Pablico a través de la Unidad de
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Servicio Civil, sin embargo se podra modificar o rcestructurar seglin las neccsidades y

caracteristicas de ésta.

El departamento dc capacitacién contempla la formacién y profesionalizacién a servidores
publicos para impulsar el proceso de cambio hacia la calidad y competitividad, viéndose
reflejado en un incremento en los servicios, por lo que las actividades del psicélogo en el
departamento varian de acucrdo a los proccsos vigentes en la Administracion Publica,
cngloban tanto la ¢jecucién de la capacitacidn y lo que esto implica, como el supervisar y
apoyar otro tipo dc programas tales como el de becas, preparatoria abiera para mexicanos

que radican en ¢l exterior, asi como funciones de organizacién.

A pesar de 1a diversidad de cstas actividades existe un interés mayor en la claboracién dcl
Programa Institucional de Capacitacién, ya que a partir de su implementacién se cubren

tanto metas a nivel lcgislacién, como en el ambito institucional.

Este departamento cs coordinado a partir de la visién de un psicdlogo. con las directrices de
un administrador, lo que ha ayudado a que afo con afio, el papel del psicélogo sc vea mas
enaltecido junto con la Capacitacién, esto ha demostrando altos indices de participacién por

parte de los trabajadores en los cursos.

Sin cmbargo, existen aspectos que desde ¢l punto de vista psicologico necesitarian una
mecjora, considerando quc todos los servidores pliblicos ‘que laboran cn esta Sccretaria,
estin cxpucstos a los constantes rctos de un entormo globalizado y cada vez mas
competitivo, requiricndo por tal de una capacitacién sicmpre que les permita un aito nivel

de competitividad.

Por lo anterior cl objetivo del presente proyccto cs analizar ¢l proceso del Diagnéstico de
Necesidades de Capacitacion y las ctapas que abarca el proceso de capacitacién, para
cstablecer la diferencia que existe entre lo que marca la teoria y fo que lleva a la practica un
psicélogo en una institucién gubermamental. Contemiplando que el capacitar requiere una

forma diferente de abordar cl aprendizaje, ya (ue sus implicaciones exigen un
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ORGANIGRAMA DE LA CAPACITACION EN LA SRE.

ORGANIGRAMA 1. Este organigrama muestra la estructura de donde se origina el Departamento de Capacitacién,

ast como sus principales funciones en la Secretaria de Relaciones Exteriores. Fuente modificada para este trabajo,
S.RE. 2002
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desplazamicnto de los programas de capacitacién tradicionales que se estructuran a partir

&

de los conocimicntos y tarcas, permiticndo mejorar la etapa de di ico dc capacitacién
a través de una propuesta de anilisis de sus métodos'y’ estratcgias con clementos de

actualizacién y desarrollo.

Entiéndase asi por capacitacién aquellas, accioncs‘“o cstrategias, encaminadas a
proporcionar al personal los elementos que propicicn en él una transformacién de
habilidades, conocimientos y actitudes, enfocadas al desarrollo personal y laboral,
impactandose en la productividad y la calidad de los servicios. Por lo anterior, el tener
establecidas las necesidades de capacitacién se transforma en un punto primordial a cubrir

para la Secretaria.

En cste sentido, sec contempla la esquematizaciéon de cste trabajo a partir de un primer
capitulo que rcpresentard una introduccién de las actividades propias de un psicélogo en
una organizacién, ¢l segundo capitulo cnglobaria las bases teédricas de un Diagndstico de
Necesidades de Capacitacién, desde ¢l punto de vista conductual, en el tercer capitulo se
establecera como se lleva a cabo este Diagnéstico en la S.R.E. y el qiltimo capitulo esta

dirigido a presentar una propuesta de trabajo.
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CAPITULO 1 8

PSICOLOGIA Y LA FUNCION DEL PSICOLOGO EN
UNA ORGANIZACION LABORAL

Para iniciar con el tema que compcte a cstc trabajo, cs necesario poner algunos
antecedentes y conceptos cn claro, dentro de cstos estaria la psicologia, ¢l papel de un
psicélogo cn gencral y sus principales funciones en una organizacién y sobre todo en

capiacitacién. A continuacion se definen estos conceptos:

El térrmno ps-cologia procede de las palabras griegas logos (tratado o estudio) y psykhé
(alma o mente) por tal: sngml'c.x 1a ciencia o el estudio de la mente segin AristSteles.
Fcrmndxz. Lafuemc y Lorcdo. 2001. '

De acuérdo con ~Wundt.(§/f. pag. 12) “psicologia es el andlisis de las composiciones y

1) Py

complejos. que debe resolverse en sus constity , el lio de la « en

que esas cony .se si i a base de sus elementos, y la enunciacién de los

principios y las leyes de. Ios procesos psiquicos "

Para Jamcs, cs el estudid de las actividades internas, emotivas, pensamientos y reacciones
del hombre, los’ procesos psiquicos se suceden unos a otros siguiendo unas determinadas
leyes de conexisn y enlace, leyes que podian ser tipificadas, cuantificadas y descritas. La
conciencia comienza a poder ser "medida® indirectamente (Wundt, s/f).

Otra gran perspectiva de la psicologia se abridé paso con los trabajos de Watson (Ferrandiz,
Lafuente y Loredo (2001), para cl cual ¢l cometido de¢ esta ciencia no sc dirige ya al cstudio
del alma humana ni de la vida psiquica del hombre. Antes bien, la psicologia ha de
ocuparse de las conductas o comportamicntos de los organismos (humanos y animales),
motive por el cual su doctrina adoptd el nombre de conductismo o behaviorismo. Fundado
en postulados positivistas, pragmatistas y funcionalistas, dicha disciplina afirma que la

conducta ha de explicarse, predecirse y controlarse sin referencia alguna a los conceptos de
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conciencia o mente, ¢s decir, excluyendo de sus investigaciones la cognicién o los procesos
de pensamiento. No obstante un nucvo cnfoque de esta disciplina, el neoconductismo,
aunque acepté sus presupuestos basicos, sin embargo incluyé las cogniciones dentro del

ambito del comportamiento.

La Psicologia Gestiltica menciona ademas de estudiar las estructuras de la conducta abarca

las experiencias, es decir la suma de las partes. (Perls, 1973)

Young (1970), la ve como el campo de la investigacion relacionada con los fendmenos y

eventos que influyen en ¢l hombre, para su adaptacion.

Es una ciencia que ecstudia la conducta y las motivaciones de la conducta. El porqué las
personas piensan, siente o actian de una manera u otra. Aborda problemas concretos con

métodos cientificos y sus esquemas conceptuales, deben ser generalizados. (Vejrup, 2000)

La psicologia posce mucha riqueza. que permite un desarrollo profesional muy amplio,
pudiendo estudiar y ayudar al ser humano en todo rol, situacién o momento en que éste se

cncuentre.

En este sentido scr psicélogo es cjercer la pgofesion de la psicologia. Pero no se¢ es
psicologo con la informacion tedrica o la revision bibliogriafica. sino con la aplicacién del
conocimicnto a una tarca. Con esto sciialamos la necesidad de integrar no sotamente teoria
y prdctica, sino que esta integracion, es la base de la tarca del psicélogo. no puede
recalizarse sino se investiga siempre lo que se hace ¥y cémo lo hace. mientras lo esta

haciendo.

El trabajo en equipo o el trabajo grupal es una exigencia basica para el psicologo. porque
resulta mas fiicil cualquier distorsion de su tarea cuanto mis trabaje en forma individual y

aislada.
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Por tal el psicélogo esta capacitado para participar en toda planificacién que involucre la

accioén de personas, a nivel individual o grupal a fin dc lograr mctas desecadas.

Los campos a quc s¢ dedican los psicdlogos actualmente son ya relativamente numerosos,
si bien la mayor proporcién de profcsionales sc consagran’ al psicodiagnéstico, la
psicotcrapia y la psicologia cducativa, también cs importante ¢l nimero dc psicélogos
cxperimentales, orientadores vocacionales, cspecializados en investigaciones de mercado o
de opinién publica, psicocstadisticos, ctélogos (cuyas investigaciones sobre la psicologia
animal han ampliado las perspectivas de la psicologia comparativa), especialistas cn
ingenieria humana, psicélogos sociales especializados en la dinimica de pequefios grupos y

psicélogos laborales, que son los que competen a este trabajo.

La funcién dcl psicélogo organizacional, es hacer una selecciéon profesional, evaluando cl
mejor ajuste del hombre al trabajo, y ¢l mcjor ajuste del trabajo al hombre. (Vejrup, 2000)
Evalua también la interrelacién de los pequeiios grupos que realizan alguna tarea en coman
¢n fibricas o empresas comerciales, la relacion del obrero y la direccidn, el poder, el

liderazgo y cl clima organizacijonal.

Aunado a esto Clay, H., S. y Wakeley, J., H., (1982) mencionan que los psicélogos que
trabajan en empresas o ¢n el arca laboral estan encargados de determinar la forma en que
las actividades del personal dec la organizacion contribuyen cen el logro de las metas
organizacionales. Por lo que los psicdlogos trabajun para desarrollar criterios, es decir,
medidas de realizacién de metas que se pucdan usar para evaluar el avance de las

organizaciones hacia sus metas

Los psicSlogos deben de tener las habilidades de entrenamicento especiales para afrontar los
problcmas, sobre personas, que sc presentan con frecuencia en las organizaciones. Sc ocupa
de los problemas del personal, tales como la scleccion, capacitacion. evaluacion, desarrollo
¢ incentivos de trabajo. A lo largo de su trabajo, los psicdlogos buscan que las soluciones

de los problemas inmediatos ayuden a la organizacién a acercarse a sus metas.
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En la figura 1 se muestra esquematicamente las drecas de incidencia del psicélogo (Clay y
Wakeley, 1982):

Ayudar a la organizacioén a definir sus
metas :

Produccion™”
Integraciéon
Moral

Medidas esbeéiﬁéds del logro de’

metas -

Resuclve problemas en la organizacién':
Problemas de personal Problemas de relaciones humanas
Seleccion Liderazgo
Capacitacién Comunicacién
Valoracién Conducta de grupo
Mejoramiento Ingenieria humana
Incentivos

Figura 1. La incidencia en la funcién del psicologo en las diferentes dreas. Fuente realizada para
este proyecto.

La funcién del psicélogo mas importante es procurar crear criterios para medir cl progreso
hacia las metas de la orpganizaciéon. Los psicdlogos trabajun con una gran variedad de
problemas de personal y de relaciones humanas y, consecuentemente buscan medir los

cfectos de la actividad de los empleados sobre las metas de la organizacion.

Canter cn 1948 (Blum y Naylor. 1985) seinala basandose cn investigaciones en 100

psicélogos que trabajaban en la industria, quc solo la minoria recalizaba labores
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administrativas, como entrevistas o s¢ ocupaba de problemas personales y la mayoria hace
investigaciones de alguna ecspecic: idecaban prucbas, rcalizaban encuestas mediante

cuestionartos, mcjoraban los métodos de analisis de pucstos, entre otras.
1.1. La Organizacion

Dec acuerdo a Clay y Wakeley (1982) las organizaciones representan esfucrzos por reunir
grupos dec personas para que realicen algo. Son invenciones sociales que sc hacen
especificando cémo sc espera que los individuos sc relacionen unos con-otros y con sus
tarcas. La organizacién formal procura quc la estructura, politicas y procedimicntos sean
tan claros como sca posible dentro de lo racional. En tanto quc la organizacién formal es
una abstraccidon de cé6mo debe portarse la gente, la organizacion informal se refiere a la
forma ¢n quc la gente sc comporta y a los agrupamientos de gente que ocurren en la

practica y que no sicmpre son reconocidos dentro del plan formal,

Una caracteristica que distingue estos tiempos cs la accleracion del cambio, tanto de
primero como de segundo orden, csto cs, desde pequciios cambios para propiciar un
mejoramiento, hasta radicales formas de actuar, lo quec se aplica en diferentes ambitos:

tecnolégico, administrativo, comercial ¢ incluso politico.

El caso dc la industria cs de gran interés puesto que se trata de organizaciones que trabajan
bajo csquemas dec empresas de clase mundial y cvidentemente, un requisito basico para
alcanzar estos cstandarcs de desempceiio es contar con personal competente capaz de
rclacionarse y cjecutar bicn sus funciones, por lo que la gran mayoria de las empresas en
cste sector toman cn serio la tarca de preparar en forma adecuada a su personal. (Indjeian

T., E., 2001)

Actualmente estas organizaciones combinan ciencia y personas, tecnologia y humanidad.
La tecnologia es bastante problematica por si sola, pero cuando se le agregan las personas
se obtiene un sistema social inmensamente mas complcjo, ya que las relaciones y ¢l entorno

en ¢l que viven y trabajan las personas es muy cambiante. En cste sentido Davis, Ph., D.,
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K., (1983) dice que ¢! comportamicnto humano dentro de las organizaciones es
impredccible debido a que sc origina en necesidades muy arraigadas de las personas y sus
sistemas de valores. Todo lo que se puede hacer es incrementar la comprensiéon y las
capacidades cxistentes para clevar cl nivel de calidad de las relaciones humanas en el
trabajo. Las metas son dificiles de alcanzar, pero poscen un gran valor. Si se esta dispuesto
a pensar en las personas como seres humanos, con lintitaciones y con habilidades se puede

trabajar eficazmente con cllas.

1.1.1. La Organizacion Gubernamecuntal

Dentro de cstas organizaciones se encucntra ubicadas las entidades gubemamentales, o
como actualmente se conocen como ‘‘cntidades burocraticas”. Weber (1952, citado en:
Clay y Wakceley, 1982) dio cl término burocracia, buscando construir un sistema racional ¢
impersonal de relacién de la gente entre si y respecto a su trabajo. La meta principal de este
sistema es rcalizar todas las tarcas de la organizacién, con el maximo de eficicncia, para lo
cual hay que quitar el error, ¢l favoritismo, el paternalismo y la conducta idiosincratica. En
su forma extrema, las burocracias opcran como maquinas que recalizan tarcas, la gente es
intercambiable y cada individuo embonara o se lc hari embonar con ¢l trabajo descrito para
su tarca en particular. Punto en ¢l que sc inscrta el papel del psicdlogo como se habia

plantcado cn parrafos anteriores.

Sin embargo las dependencias del gobiemno al igual que las compaiiias particulares ticnen
problemas de personal y organizacidn, de acuerdo a Blumm, y Naiylor (1985) miis del 10%
de los psicologos industriales trabajan para el gobiemno, algunos trabajan en comisiones del
servicio civil estatales y municipales, ayudando en la scleccion, valoracion de los
cmpleados y en la capacitaciéon de los mismos. Una de las funciones que recalizan son la
creacion de tests para hacer mas efectiva la seleccidon de personal, evalia la eficiencia de
gran varicdad de programas de capacitacién, dingnéstica las necesidades de capacitacion
que le son requeridas al personal de acuerdo a su desempeifio para posteriormente

solucionarlas con una accidén. .
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Actual sc 1 nuevos modeios organizacionales, nucvas alternativas
burocriaticas y nucvas soluciones a los problemas para poder con esto, enfrentarse a este

tipo rctos dc la época.

El cambio cs inevitable para quc sobreviva cualquier organizacién. Como ninguna
organizacién controla por completo su ambicnte, y sobre todo ¢l que estan ¢jerciendo en
forma constante fuerzas de cambio, y estos cambios obligar a dar respuesta de adaptacion
para quc esta sobreviva. Un gobierno y sus cntidades fedcerativas deben cstar preparados
para adaptarse a una cnorme gama dc fuerzas sociales, cconémicas, politicas y morales
cambiantes quc gjercen los cambios, desde el exterior y desde cl interior quienes influyen y
propician cste cambio son los recursos humanos, ¢l hombre y su constante capacidad de

cambiar y adaptarse.

En esta época globalizadora, turbulenta y de computaciones, la burocracia es un tema de
interés, Bartleit y Kayser (1980) sciiala que cn casi todos los momentos criticos de la
historia contemporanea, cuando las fuerzas del cambio social se han presentado con mayor

fucrza, en gencral ha estado presente un sistema burocratico.

En este sentido cn cualquicr estructura burocritica, Ia maxima cficiencia de funcionamiento
depende nuclearmnente de que se¢ mantenga un ambiente interno demasiado estable,
cohesivo y consistente. Para lograr esto se debe de tomar en cuenta aquellos clementos que
estructuran-y hacen posible la existencia dec este tipo de entidades, la mano dec obra, los

trabajadores, aqucllos que con sus habilidades propician este tipo de ambientes.

Sin embargo, ninguna estructura burocritica existe en ¢l vacio. Se trata de un sistema que
siempre debe interactuar con otros sistemas y existir dentro dc un sistema mayor. Respecto
a su sistema de funcionamiento interno, la cstabilidad es un prerrequisito gencral para que
exista una efectividad funcional general. (Bartleit y Kayser, 1980). Pero ;ddnde ubicamos a

csta estabilidad?, /quién se encarga de buscarla y sobre todo de hacerla un hecho?
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El area de recursos humanos contemplada para administrar los elementos que originen un
mejor funcionamiento de la organizacién, prescnta como una de sus tareas especificas ¢l
lograr o permitir mejorar este equilibrio, siendo su herramienta la capacitacién, donde se
inserta al psicélogo, diagnosticando, plancando, cjecutando, cvaluando y dando

seguimicnto a todas las estrategias que implemente en esta materia.

Muchas dec las diferencias actuales quec sc pucden observar en esta tltima funcién de
capacitar, cstan en ¢l cémo y no en el qué, pues a pesar de la diversidad cultural, es un
hecho que en la actualidad las entidades y organizaciones a nivel mundial siguen sistemas
de trabajo muy similares y todas, de una u otra forma, buscan ser empresas de clase
mundial, esto implica, entre otras situaciones, trabajar bajo esquemas de alta calidad,
relacionarse con iguales propiamente, atender las nccesidades de su trabajo y las propias al
mismo ticmpo. La diferencia esta en como mucestran csto las instituciones y cs aqui donde
las diferencias culturales muestran un papel fundamental; no se trabaja de la misma manera
cn todas estas, cn algunas c¢s basico involucrar al personas de todos los nivcles, mientras

que en otras s¢ presenta una participacion de mandos intermedios hacia arriba.

Por lo tanto la responsabilidad del psicologo como profesional en capacitacidén debe ser de

acucerdo con Indjeian, (2001):

= Entender perfectamente cl tipo de cultura organizacional en la que sc csta trabajando.

= Establecer puentes entre cste tipo de cultura y el personal mexicano; csto es, planecar
coémo sc va a llevar ¢l personal al tipo de cultura y sistemas de trabajo establecidos por
la corporacion.

®* Propiciar una adecuada comunicacién para los gjecutivos de la organizacién, bajo la
premisa de que la cultura laboral cs un proceso que sc cstablcce paso a paso y no cn

forma dictatorial.
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1.2. El psicélogo en la S.R.E.

En los numérales antcriores observamos algunas de las funciones del psicélogo en la

organizacion, toca ahora definir claramente estas en la S.R.E.

Dada la magnitud de la importancia que esta Dependencia ha mostrado a la capacitacién,

las funciones del psicélogo se vuclven directrices para ¢l avance de ésta.

Bajo este formato las actividades dcl psicdlogo se delimitarin de acuerdo a las ctapas del

proceso de capacitacion:

Diagnéstico_dec Necesidades: En esta ctapa el psicdlogo sc encarga dc claborar las

cstrategias mediante las cuales sc obtendran el ;cédmo? ;a quién? y sen qué capacitar? a los

trabajadores para lo cual sc apoya cn cucstionarios y cncucstas que ¢l mismo elabora.

Por la dimensién poblacional de la S.R.E. la aplicacion directa de estos cucstionarios no es
viable, sin embargo ¢l anilisis si lo hace este psicélogo, permitird conocer las funciones
principales del trabajador y las necesidades de capacitacién que requiere para mejorar su

trabajo.

Rccabada esta informacién, dara como resultado un catalogo de acciones de capacitacion

para estructurar posteriormente ¢l Plan Institucional de Capacitaciéon anual.

Decsarrollo: este aspecto implica que el psicélogo desarrolle una difusidon de las acciones en
las que tendra que hacer una revision del contenido de cada curso para poder comprimir la
informacién resaltando los puntos mas importantes que quedaran plasmados en un triptico y

oficio para su difusién en cl drea a la que fuc enfocado cl curso.

Realizado lo antcrior se tendra que hacer una sclecciéon del personal de acuerdo a sus

funciones y ala aplicabilidad dec los conocimientos en el ambito laboral.
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Teniendo el personal idénco al curso, cl psicélogo se cncargara de la inauguraciéon y
clausura del curso, donde ¢l discurso cstara caracterizado por motivar al personal a
continuar con la capacitacién y la importancia que esta tiene en el desarrollo laboral pero

sobre todo e¢n cl personal.

En ¢l transcurso del curso, ci psicélogo tiene que monitorecarlo con visitas a éste
supervisando las dinamicas dc grupo que utilice el instructor asi como el sistema de
enscianza, a fin de quec de ser necesario, realice una retroalimentacién al instructor para

mecjorar el funcionamicnto del grupo.

Evaluacidn_y scguimicnto: para poder establecer que los objctivos del curso y de la

capacitacién han sido cumplidos, ¢l psicdlogo ticne que evaluar el impacto que tuvo el
curso en los participantes para lo cual clabora un cuestionario de salida que aplica al
finalizar cada accion. Este sera analizado y codificado para poder proporcionar un informe

que contenga las drcas de mejora del departamento y de la propia capacitacién.

Aunado a estas funciones cl psicdlogo clabora proyectos de innovacién tales como ¢l de
sensibilizacién e insercion laboral a los discapacitados en la S.R.E., competencias laborales,

certificacién en ISO 9000 2000, valores, bachillerato abierto, entre otros,

Ya sc establecié a grandes rasgos las funciones del psicélogo en esta Dependencia, pero
iqué implica capacitar? o g qué es capacitacion?, existen muchas definiciones sobre este

aspecto y se abordaran con mayor profundidad en cl siguiente capitulo.
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CAPITULO 2

BASES METODOLOGICAS DEL DIAGN6§TICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION

Para poder hablar de un Diagnéstico de Necesidades de Capacitacién propiamente, hay que
remontarse a sus bases y ¢l origen de éstas, es decir al proceso del que es parte integral; la

capacitacién.

Actualmente ¢l hombre por verse en la necesidad de ir adquiriendo conecimicntos y
hablhdades parn hnccr uso de todos sus recursos, a fin de poder inscrtarse en ¢l campo
laboml compctcntc, ha buscado aqucllos elementos o procesos que le generen una

actunhzacxén y/o adquisicién de nuevos conocimientos.

En esta busqueda encontré que la capacitacién es una herramicnta para afrontar la actual
crisis econémica por 1a que el pais esta atravesando, la uinica forma de lograr estandares de

competitividad, implicando un proceso bastante complejo y cambiando formas de trabajo.

Asi la capacitacién en las empresas surge por multiples razones que justifican su existencia.
Lo mismo se da como una obligacion legal, que como una herramienta para preparar a los
trabajadores en sus puestos; para ofrecer posibilidades de desarrollo a los empleados para
gjercer un presupucsto; como un instrumento para prevenir y reducir problemas o como una
reccompensa. En suma, la capacitacién se ha utilizado lo mismo como un medio puramentc
cultural, que como una forma de entrenamicnto, o una cstrategia de productividad.
(Capinte, 2001)

Con esto el mismo autor establece que las empresas también tiencn que recurrir a
estrategias de cambio para alincar la capacitaciéon a los procesos criticos del negocio y
garantizar su competitividad y permanencia en la sociedad, por lo quc ésta se ha convertido
cn un auténtico proceso de cambio dirigido al desempeiio de los emipleados y su impacto en

la productividad de las organizaciones.
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Por lo anterior hay que esclarccer lo que los autores mancjan acerca de la definicidn de lo
que se entiende por capacitacién, aunado a que otros, la han legado a confundir con lo que

cs el adiestramiento.

El hecho de que scan utilizadas connotaciones diferentes por instituciones especializadas y
estudiosos dc la materia, representa una limitante muy seria ya que el no contar con una
definiciéon concreta y especifica implica la confusion de su contenido, en cspccial para

aquellos que sc preparan cn este campo como los psicologos.

2.1. Definicién de Capacitacion y Adiestr

Diversos autores han mancjado la terminologia dc la capacitacién sin distinguir entre
capacitacién y adiestramicnto. Asimismo en otras ocasiones ¢l manejar conceptos similares,
implica confusién y poca claridad, por cllo a continuacién se presentan las definiciones de
estos dos términos con el propésito de distinguir entre las diferencias de ambas para obtener

las bases del tema fundamental que abarca este proyecto.

La primera definicién cs la que plantea la Unidad Coordinadora del Empleco, Capacitacién y

Adiestramiento (UCECA) de la Sceretaria del Trabajo y Prevision Social (s/f):

Adiestramiento: accion destinada a desarrollar las habilidades y destrezas del trabajador,

con ¢l propésito dc incrementarla cficiencia en su pucsto de trabajo.

Capacitacion: accién destinada a desarroliar las aptitudes del trabajador, con el propésito de

prepararlo para desempcilar cficicntemente una unidad de trabajo especifica e impersonal.

La primera de las difercncias entre capacitacién y adiestramicnto supone una distincién

clara de los tres términos empleados.
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Aptitud, segun cl documento citado, de UCECA (1979, pag.50), es la “potencialidad del

individuo para aprender: condiciones o serie de caracteristicas que le permiten adquirir,

mediante algiin entrenamiento especifico, un conocimiento o una habilidad”. En otra fuente

se define la aptitud como “La disposicién innata que permite desarrollar la capacidad de

Jf

lir comy i te tarcas o trabajos” (Bilbao, 1976, pag. 31).

Habilidades sc entienden como las * aptitudes para la reaccién de tipo simple o complegjo,
psiquico o motor, que han sido aprendidas por un individuo hasta el grado dc poder
ejccutarlas con rapidez y esmero”. Segin el mismo autor la destreza es * la facilidad y

precisién en la c ¢jecucion de actos”.

En la segunda parte de las definiciones de UCECA sc reficre al propésito de la capacitacion
y el adiestramiento ¢l cual es: “preparar para desempeilar cficientemente una unidad de
trabajo especifica ¢ impersonal, e "incrementar la eficiencia en su pucsto de trabajo”. De
esto se¢ puede deducir que ¢l adicstramiento sc aplica al puesto que sec ocupa y la
capacitacién a otro diferente de éste, aun cuundo esto no se¢ dice explicitamente. Bravo,
1979, (citado en Mendoza, 1982) puntualiza que la capacitacién la definimos como un
hecho preparatorio para cl desarrollo de una tarea cspecifica en un momento dado y el
adiestramiento es cl logro de las destrezas fisicas, intelectuales, en un proceso de trabajo,

con una herramienta, con una maquina enfrente:

“El adiestramiento... como ¢l “‘proceso de enscrianza-aprendizaje orientado a dotar a una
persona de conocimientos, desarrollarie habilidades v adecuarle actitudes para que

alcance los objetivos de supuesto de trabajo” (pag. 10).

““La capacitacién... comao el proceso de enserianza-aprendizaje orientado a dotar a una
persona de conocimientos. desarrollarle habilidades y adecuarle actitudes para que pueda

alcanzar los objetivos de un puesto diferente al suyvo ™ (pag. 10).
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Arias (1976) mecnciona, que ¢l adiestramiento implica proporcionar destreza cn una

habilidad adquirida, casi siempre mediante una prictica mis o mcnos prolongada de

trabajos de¢ caracter muscular o motriz. Y la capacitacion es la adquisiciéon de
conocimientos, principalmente de caracter técnico, cientifico y administrativo. Segun lo
anterior, ¢l adiestramicnto sc identifica con tarcas que impliquen conocimientos teéricos.
Se insiste en que cl adiestramiento supone una bucna dosis de repeticiones, con miras a

lograr la destreza muscular requerida.

Jiraoka (Mendoza, 1982) entiendc por adiestramiento, cl Perfeccionamiento de ias
habilidades de un hombre, en una labor manual especifica, mediante ¢l ¢jercicio repetido y

constante de las operacionces que implica una especialidad..

La capacitacién cs el adiestramicnto complementado por el qué, como, porqué y para qué
de csas operaciones y cl conocimiento de los clementos que intervienen; es dccir,

materiales, herramienta, instrumentos, miaquinas, técnicas de trabajo, cte.

Segun csto la capacitaciéon y el adicstramiento pueden aplicarse a una misma tarea que
suponga tanto destrezas manuales como decterminados conocimientos; como scria, por

cjemplo, ¢l caso dc mancjo del tomo y de soldadura.

La decfinicion de adiestramiento de Taxiomara (1975) es la siguiente, se denomina
adiestramiento al desarrollo de las habilidades particularmente de cariacter manual y que se
utilizan en los llamados trabajos fisicos. En general, la palabra adiestramiento es referida a
1a educacién ¢ instruccion de obreros o no calificados cn labores manuales y la capacitacién
sc le llama a la educacion o instruccion de adultos, con cl fin de hacer mas productivo su
trabajo, esta se cnfoca cn los trabajadores calificados como son técnicos y supervisores cn

tareas que impliquen cicrtos conocimientos cspeciales.

Silicco (1986) sciiala que, la capacitacién consiste en una actividad plancada y basada en
neccsidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los conocimicentos,

habilidades y actitudes del colaborador.

l TESIS CON
FALLA DE ORIGEN



22

En estc mismo sentido Tena, (1979) cstablece que, la capacitacion es definida como la
accién destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador, con ¢l propésito de preparario
para desempeiiar adccuadamente una ocupacién o pucsto de trabajo, su cobertura abarca,
los aspectos de memoria y analisis, respondicndo sobre todo a las dreas del aprendizaje

cognoscitivo y afectivo.

Dentro del campo de la capacitacion no solo existen confusién ante su definicién sino que
cxisten dos enfoques distinguicndo la capacitacion para cl trabajo, de la capacitacién cn el

trabajo:

v Capacitacién para ¢l trabajo: es de caricter escolarizado y se refiere a la
ensciianza aprendizaje de los conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas
que requicre ¢l individuo para incorporarse al sistcma productivo en una
ocupacion.

v Capacitacion en cl trabajo: sc imparte cn los centros de trabajo y persigue cl
propésito concreto de desarrollar los conocimicntos, habilidades, actitudes y
destrezas de los trabajadores para incrementar se desempceiio en un puesto o en

un drca de trabajo especifico.

Por tal la capacitacion es uno de los medios mas efectivos para generar en los miembros de
la organizacién los cambios de conducta requeridos para ¢l logro de los objctivos de la
cmpresa, es importante distinguir sus posibilidades y sus limites para evitar desviaciones o
falsas interpretaciones respecto a su alcance, por lo tunto podemos decir que 1a capacitacién

no:

® Cambia a las personas o las convierte, si c¢stas no estian motivadas para generar su
propio cambio.
= Producc buenos resultados, si no se involucrd a los gerentes y supervisores en su disefio

y contenido.
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® Sustituyc costumbres o habitos por si solo y tampoco ofrece resultados en forma
inmecdiata.

= Suple aspectos y carencias originados por malos sistemas, estructuras, sucldos, cstatus,
y motivacién.

» Produce bucnos resultados, sin una adccuacion de las estructuras, sistemas, filosofia,
estilos gerenciales y normas de trabajo.

= Es la Gnica variable de que dispone la empresa para influir en los empleados.

= Logra sus objctivos si se mangjan en forma superficial o s¢ capacita por capacitar.
En cambio, la capacitacién si:

e Forma trabajadores y empleados mas capacces, para desempeiiar cficazmente un tra!:ajo
decterminado.

= Es parte de la solucion para obtener mayor productividad.

= Hace trabajadores mas competentes y rcalizados, desarrolla el juicio, ¢l criterio y pucde
mejorar las relaciones laborales.

* Es una herramienta efectiva para mcjorar las comunicaciones y la participacion.

= Arroja resultados significativos a corto plazo, con un costo muy inferior a sus
beneficios, si es que ha sido técnicamente dirigida.

e« J.ogra objctivos si éstos son realistas y sc disciian y conducen técnicamente.

= Sirve para, conocer ¢l origen de los problemas y ade lantarse a su solucién antes de que
se manifiesten con gravedad y hagan crisis,

®  Puede ser peligrosa, si s¢ emplea a la ligera y no se apoyan sus resultados.

® Es una variable que impacta a los trabajadores para lograr un cambio positivo, tanto

personal como organizacional.

Asimismo el 1L.S.S.T.E., (1998b) cstablece dos tipos de capacitaciéon; la aptitudinal y
actitudinal, refiriéndosc la primera a la adquisicion de conocimientos, habilidades y
destrezas  indispensables en el desempeiio de una actividad técnico-profesional. La
actitiudinal es referida al mejoramicnto de las actitudes positivas a través de técnicas

psicotransformadoras que impliquen el desarrollo personal.
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Sin embargo, en ¢l documento titulado introducciéon a la capacitacién (S.R.E., s/f), se
establece que la capacitacién dirigida a los adultos funciona, no como una enseiianza
académica magisterial, intclectualista, sino como un aprendizaje-vivencial, activo,
participante y practico. Pero, también puedc estar contemplada como un proceso vinculado
al desarrollo de las organizaciones y al del individuo como parte de cllas, sus efectos deben
servir tanto para generar cn el trabajador un comportamiento individual acorde con los
objetivos de la administracién como para propiciar cl trabajo eficiente en cquipo.
(Dcpartamento del Distrito Federal, s/f)

Abad (1983) considera que la capacitacién es la aptitud o preparacién concréta para la
realizacién dc una tareca. Evaluindose mediante test o eximenes o bien mediante la

ejecucién en una situacién concreta.

La Secretaria dcl Trabajo y Previsiéon Social S.T.P.S. (1996a), en el marco de sus Guias
Técnicas implicitas en ¢l Proceso de capacitacion establecen varias concepciones tales

como:

El proceso capacitador esta integrado por una seric de etapas cuyo objetivo es proporcionar
la adquisicién, dcsarrollo, actualizacién y/o perfeccionamiento de conocimientos,
habilidades y actitudes de las personas que descmpeiian un puesto de trabajo. (S.T.P.S.,
1996¢)

La capacitacién en la actualidad represcenta para las unidades productivas uno de los medios
mas efectivos para ascgurar la formacién permanente de sus recursos humanos respecto a
las funciones laborales que y deben desempciiar cn el puesto de trabajo que ocupan.

(S.T.P.S., 1996d)

La capacitacidén gencra procesos de cambio. los cuales se enfocan al mejoramiento de la
calidad de los recursos humanos y por lo tanto al logro dc los objctivos de la ecmpresa.

(S.T.P.S., 1996¢c)
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Administrar la funcién de capacitacién significa cubrir actividades cn forma sistematica,
con cl propésito fundamental, de dotar al elemento humano de los conocimicntos y
habilidades para cjecutar con calidad su trabajo, presente o futuro, ademas dc oricntar sus

actividades al cumplimiento de los objctivos estratégicos de la empresa. (5. T.P.S., 1996b)

La capacitacion es tan sélo uno de los medios para incrementar la calidad en las empresas,
por lo que conviene poner atencién en los conceptos, enfoques, limites y posibilidades de la
misma." Permlte prepara a los trabajadores de recién ingreso asi como mcjorar los

conocxmlenlos, hablhdades y actitudes de la persona, ofrcce ¢l desarrollo a largo plazo de

estos mlsmqs, rcsolvncndo problemas operativos y cvitando riesgos laborales.

Como . se pudo observar existen difercnies concepciones de la capacitacién, pero

concuerdan en virios aspectos, por lo que sc integran a continuacion:

Entiéndase por capacitacién aquellas, accioncs o estrategias encaminadas a proporcionar al

personal © los “clementos que propicien en ¢l una transformacion de habilidades,
conocimientos'y actitudes, enfocadas al desarrollo personal y laboral, impactandose cn la

productividad.y la calidad de los servicios.

Sin embargo esta capacitacién implica un complejo proceso que a continuacion sc presenta.

2.2 Fascs del Proceso de la Capacitacion

En las organizaciones o empresas sc ha dado, segin algunas concepciones, una gran
importancia a los aspectos materiales, dejandose de lado lo humano; no obstante, cl

elemento humano es el que da vida y dinamismo a la empresa.

Mendoza (1982) explica que, la empresa en si es todo un sistema cuyos elementos sc

relacionan cntre si. La tcoria de los sistemas sosticne que la interrelacién cntre dichos
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clementos y subsistemas, cs la condicién primordial para que exista el sistema y cualquier
cambio que sc presenta en una de sus parics implica a toda la unidad. Para comprender el
cnfoquc sistémico, sc definird como el conjunto de fucrzas, clementos y factores que se
encuentran intimamente relacionados.

Es importante conocer los elementos que conforman a la empresa entendida como sistema,
es decir, corresponde al responsable de la capacitaciéon conocer independientemente de la
mision, los objctivos, la tecnologia de la empresa, los subsistema que la construyen,
obteniendo asi la posibilidad de dirigir las acciones de capacitacién de manera mas

adecuada y confiable.

Los subsistemas se¢ encuentran tan interrclacionados que cuando se presenta una deficiencia
de cada organismo, esta repercute cn ¢l resto del sistema. Generalmente, la institucién
como sistema recibe influencias del entomo, las cuales constituyen un suprasistema que de
alguna manecra afectara ¢l buen funcionamiento de la organizaciéon. Cada sistema recibe
insumos para poder ser transformados mediante un proceso y obtener un producto y cs la

capacitacién uno dc estos insumos para llegar a ¢stos resultados.

Ahora bien el enfoque estructural se reficre a que la organizacién de cualquier tipo que sea,
no solamente recibe informacién del medio externo, sino también de si misma. Asi
tenemos quc existe una normatividad especificas. que legisla y reglamenta las acciones que
desarrolla ¢l responsable de capacitacion®y a quicn se considera ¢l proceso {egal que dirige
dichas acciones, junto con cl administrativo que integra para dar lo que denominamos

cnfoque estructural.

E! enfoquec estructural y el sistémico logran un ajuste entre si o se integran de tal manera
que uno no sc explica sin el otro. Y es a csto lo que se denomina cuadrante de la
capacitacién, ¢l cuadrante de la capacitacion nos mucstra las lineas o caminos que se

habran de seguir en todo ¢l proceso mismo de la capacitacién.
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A partir de estos dos enfoques, también existen otros que parten de que cl proceso de
capacitaciéon implica: a) Determinacién de las necesidades de capacitacién, b)Elaboraciéon o
plancacién de un programa, c)Ejecucion de un programa y d)Evaluacién y seguimiento de
la capacitacion. (I1.S.S.S.T.E., 1998a)

En cste sentido el enfoque que se retoma en cste trabajo sera ¢l cuadrante conjuntado con cf
que cstablece ¢l I.§.S.S.T.E,, sin embargo, la Secrctaria de Relaciones Exteriores adapta de
acuerdo a las caracteristicas y necesidades de los trabajadores los enfoques o los clementos

quec le son mas utiles para llevar a cabo su labor dc capacitar,

2.2.1. Determinacion de las Necesidades de Capacitacion

Las nccesidades de capacitacion son aquellas que muestran las personas al desempeiiar
inadccuadamente las funciones de su pucsto y que pueden satisfacer si asi lo considera cl

psicélogo por medio de un proceso de enseciianza-aprendizaje.

Dicho proceso debera plancarse tomando en cuenta los resultados que pretende alcanzar, es

decir los objetivos.
Scgiin Boydcll, cxisten tres niveles de necesidades de capacitacion:

1. A nivel organizacional. Carencia de la organizacion
2. A nivel ocupacional. Carencia en ¢l desempeiio de un puesto

3. A nivel individual. Carencias particulares del personal

Las nccesidades de capacitacion pucden ser manificstas o encubiertas. Las primeras sc
detectan facilmente a través de 1a observacioén, son claras y evidentes, las segundas para

definirse requicren de investigacion en forma sistematica. (I.8.S.S.T.E., 1998a)
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Una deteccién de nccesidades plancada, permite conocer la realidad con exactitud. Las
funciones y actividades de cada pucsto van a orientar la deteccidon de necesidadces, ya que al
definir las conductas que requicre cada persona, van a delimitar los objetivos de aprendizaje

a alcanzar a través de los programas de capacitacion.

Esta primera fasc dcl proceso de capacitacion penmite precisar lo mas aproximadamente
posible las diferencias cuantificables y medibles cxistentes entre los conocimicntos
habilidades, dcstrezas, y actitudes requeridas en un trabajador para el desempeiio de un

puesto, con relacién a las que posce actualmentce.
Por tal la deteecion de necesidades de capacitacion permite identificar:

® Los objetivos gencrales a corto y mediano plazo.

* Las metas derivadas de los objetivos generales.

= En qué sc requicre capacitar al personal para que desempeiic correctamente su pucsto
de trabajo.

® El nivel de profundidad sobrc los conocimicntos que requiere ¢l personal a capacitar.

Cuando y con qué¢ prioridad se necesita.

Existen dos modeclos principales de investigacién para el diagnéstico de necesidades el
centrado en ¢l analista donde generalmente toda actividad recac en él, ya que las técnicas
utilizadas asi lo requicren y ¢l modelo participativo. donde intervienen activamente tanto
funcionarios como subordinados y cllos son propiamente quicnes realizan la investigacion
bajo la coordinacién y asesoria del analista responsable de capacitaciéon. (1.8.S.8.T.E.,
1998a)

Asi la elaboracién del diagndstico considera:
®* La cantidad de personas que requicren la capacitacién, en que, a partir de cuando, y el

nivel de profundidad y quienes participan en le proccso de aprendizajec de la

capacitacion.
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* Identificar cuales nccesidades pueden resolver In organizacién por si mismo, y en
cuales se requiere la contratacién de personal externo.
= Identificar las necesidades que el trabajador resolvera de manera personal y otras en las

que requicre la participacion y/o el apoyo de grupo.

2.2.2. Elab ion o Pl ion de un Programa

Esta ctapa es un paso sencillo que debe apoyarse en cl anilisis pertinente de la informacién
obtenida a través del diagndstico, en ¢l que se determinan objetivos concretos, recursos y
eventos de capacitacion, asi como la periodicidad y, cn su caso, la seriaciéon de los mismos.
Con cllo sc busca atender las necesidades y resolver los problemas relacionados con el

desempeiio dcl puesto. (Departamento dcel Distrito Federal, s/f)

2.2.3. Ejecucién de un Programa
Consiste cn llevar a la prictica los programas de capacitacién. Implica la coordinaciéon de
instructores, participantes, cursos y responsables de capacitacion; tomando como parte
importante la supervision, lo que permitira comprobar si las acciones se estan llevando de

acuerdo a lo plancado y si s¢c cumple con los objetivos previstos. (I.S.S.S.T.E., 1998a)

2.2.4. Evaluacién y Seguimiento de Ia Capacitacié

Desde que las compaiiias han estado utilizando la capacitacion. los investigadores se han
dedicado a cstudiar su eficacia. Andrew cn 1985 (citado en: Nash, 1985) menciond que
quienes asisten a los cursos salen con una impresion favorable y normalmente piensan que
la capacitacion cs til. Sin embargo, las organizaciones que gastan grandes sumas en
capacitacién esperan que cl resultado de la misma no sei tan sélo una buena impresidn;
desean tener la secguridad de que sirve, es decir, de que les permite a los empleados
aprender el comportamicnto necesario para cumplir con su trabajo (Wexley y Latham,
1981, (citado en: Nash, 1985)
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Para lograr esta seguridad se tendrian que remontar a evaluar el diagnéstico de necesidades,
es dccir, comprobar que cfectivamente cste detecto las verdaderas carencias de los

cmplecados.

Aunado a esto sc tendria que evaluar la eficacia de la capacitacién en general, para lo cual
Nash (1985) establecc algunas técnicas para csto como son, las encucstas de opinién, los
cambios de actitud y los examencs objctivos (Philips, 1983, en Nash, 1985). Los datos
objetivos son lo que reflejan mejoramiento de la calidad, aumento de la produccién, ahorro
de tiempo y reduccién de costos. Los datos objetivos se reficren a la evaluacién de los
habitos de trabajo, nuevas destrezas, ambiente de trabajo, nimero de ascenso y una mejor
actitud y forma de sentir. Las técnicas para medir los datos subjetivos son los examenes
antes y después de los cursos, la retroalimentacién de los participantes y la simple

obscrvacion.

Para cvaluar la ecficacia de un programa dc capacitacién e¢s nccesario analizar las
nccesidades, cstablecer una informacion base, clegir un método y una estrategia de

cvaluacién y desarrollar algunos objctivos del programa.

Sin embargo, ¢l LS.S.S.T.E. (1998a), menciona que la cvaluaciéon es la medicién y
correccién de todas las actividades y sc inicia en el momento de la gjecucién, aunque se
plantca desde la formulacién dc cada programa. Esta actividad es muy importante pues

permite identificar la efectividad de los programas.
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A través dc ésta se logra:

= Evaluar el aprendizaje, con lo cual se pucde detectar ¢l grado de conocimiento y
habilidades adquiridas y/o mejoradas. .

®* Evaluar e¢n que medida los conocimicntos, habilidades, actitudes y aptitudes son
aplicables a su drea de trabajo.

= Aplicaciéon al area laboral de lo aprendido, a través dc esto sec pucde detcctar las
posibles fallas en los programas como son: ¢l no encontrar un arca dc aplicacidn dc lo
adquirido en cl curso hacia sus funciones.

® Analizar cl costo-bencficio: en cste punto ¢s necesario considerar ¢l costo real emitido
por curso, si cs redituable cn la medida de que los trabajadores han logrado cambios de
actitud favorables o hayan mejorado ¢n el desarrollo de algunas habilidades, asi como la

adquisicién dc un nucvo conocimicento aplicable a su drca laboral (1.S.S.S.T.E, 1998a).
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CAPITULO 3

EL DlAGNOSTlCO DE NECESIDADES DE
CAPACITACION EN LA SECRETARIA DE RELACIONES
EXTERIORES

Hoy en dia las organizaciones del mundo sc desenvuelven en un ambicnte mas competitivo
con creencias y exigencias de calidad, y por lo tanto dc productividad. donde los cambios
vertiginosos que se generan cn el entomno, la globalizacién de la economia, la apertura de
las sociedades al comercio internacional, el acelerado crecimiento tecnoldgica las obligan a
profundizar y cambiar cstrategias y politicas, a planear, crear ¢ innovar, a tener capacidad

de adaptacion, velocidad de respuesta y sensibilidad para anticipar necesidades futuras.

La Administracién Puablica, inmersa en este escenario, experimenta la necesidad de
transformar sus cstructuras organizacionales, modificar sus sistemas de trabajo, y cambiar
su cultura laboral, a fin de apoyar al pais a ser mas competitivo, a través de la mcjora de la

calidad de los servicios que proporciona a la sociedad. (I.S.S.S.T.E., 1998a)

Asi ¢l sistema de capacitacion surge de la necesidad de modemizar ¢l funcionamiento de la
ciudad de México y de!l imperativo de hacer mas eficiente la Administraciéon Publica.
(Departamento del Distrito Federal, s/f)

En la época actual ser una organizaciéon competitiva implica, mejorar sustancialmente la
productividad y la calidad, lo cual solo sc logra mediante la mejor utilizacién de todos sus

recursos, especialmente el humano.

Es en este punto, donde sc enfoca la capacitacion en las Instituciones y donde se avoca la
Secretaria de Relaciones Exteriores, ya que requiere que todos sus servidores publicos de la
S.R.E. sc involucren en cl proceso, se conscicntice quc ¢l cambio mejorara cada aspecto de

su vida y por ende de 1a Institucion. (S.R.E., 2002)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




33

Una de las estrategias que posibilita el desarrollo del factor humano es la capacitaciéon. Por
ello es necesario vincular los elementos bisicos de la calidad con cl proceso de formacion
de recursos humanos del cual depende en gran medida ¢l adecuado desarrollo de la
organizacién. (I.S.8.S.T.E., 1998a)

En 1998, ta S.R.E., contemplaba a la capacitacion como un proceso de cnsefianza-
aprendizaje orientado a dotar a la persona de conocimientos y propiciar el desarrollo de sus
habilidades, aptitudes y actitudes, para que pueda desempeiar d¢ manera cficiente las
actividades inherentes a su pucsto, en beneficio propio y de la institucién. Inciuyendo
dentro de sus objctivos fundamentales la capacitacién de los trabajadores, al considerarla
una herramienta primordial para coadyuvar en un medio de constantes cambios, al

desarrollo de los recursos humanos.

En cl 2001, establcce que capacitar es propiciar en los trabajadores ¢l proceso de
ensciianza-aprendizaje, a partir de instrumentar acciones de capacitaciéon que mejoren la
calidad laboral y personal, incidiendo en ¢l desarrollo de habilidades y capacidades de los

trabajadores.

Por otro lado la S.R.E. (1992) a través de Ia coordinacion de capacitacién, habla de

alcances dc la capacitacién, dividiéndose en los siguientes modeclos:

v Capacitacion para hacer
v Capacitacién para llegar a ser

v Capacitacién para hacer y llegar a ser simultincamente

La capacitacion para hacer, se refiere al desarrollo de las aptitudes y habilidades para
poder actuar sobre las cosas. Es la capacitacién que parccer ser mas util y da resultados mas

inmediatos.
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La capacitacién para llegar a ser, sc proyccta hacia cl perfeccionamiento del desarrollo del

hombre, de su personalidad esencial en la empresa o institucion.

Y para finalizar la capacitacion para hacer y legar a ser, simultaneamente, sec refiere al
obrar humano en la convivencia de la empresa o institucién. Tiene un doble objcto, el hacer
trabajo en conjunto o sea en su dimension social y. ¢l desarrollo del hombre como miembro

de grupos, de la comunidad de su centro de trabajo y de la sociedad en general.

Por lo anterior la capacitacion para ¢l trabajo constituye, un clemento dec particular
importancia para mcjorar la calidad de los servicios y a cila debe estar orientada de mancra
primordial. Por una parte, ¢l mejoramicnto de las destrezas y las habilidades del servidor
publico para ¢l desempeiio de sus funciones, asi como la preparaciéon para ¢l desarrollo de
nucvas tarcas, Ic permitirin no tan solo resolver con cficacia las responsabilidades a su
cargo, sino encontrar perspectivas de desarrollo personal y profesional que estimulara su

desempeiio.

Pero quiénes son los cncargados dec impartir, coordinar o dirigir este proceso; los
administradores y psicologos son los principales autores de esto. Asi en la csta Sccretaria se
dirige la atencion al trabajo que el psicdlogo. que como tal ¢jerce en cste ambito de

capacitacion.

Por ser el humano un ser quec aprende continuamente, su vida transcurrc cambiando su
comportamicnto desde que nace hasta que muere, cse cambio sucede en forma intencional,

provocado por la expericncia personal.

Todo aprendizaje no es mas que cl resultado del esfucrzo de superarse a si mismo,
venciendo obstiaculos, por lo que su instinto dc superacién lo lleva a buscar en la

capacitacién la herramienta mediante la cual superara estos obsticulos en ¢l iambito laboral.
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Este ser aprende con todo su organismo, atendiendo a sus neccesidades bioldgicas
psicoldgicas y sociales. La necesidad surge de una carencia, entre lo que se tiene y lo que se
debe tener. (1.S.S.S.T.E., 1998a)

Por tal la capacitacién ha cobrado singular importancia en ia formacién y actualizacién de
profesionales que tiene bajo su responsabilidad diferentes funciones, en tanto ¢l ¢jercicio de
estas le impliquen un total compromiso de calidad, en términos que respondan a las
cambiantes nccesidades de la nueva tecnologia y el desempeiio social, cconémico y politico

del pais y de la propia institucion.

Asi la capacitacién cubre varias ctapas. en las que la aplicaciéon de cada una y su
conduccién a través de los lineamientos establecidos, permitira clevar la calidad del trabajo,
favorecer cl desarrollo personal de los trabajadores, avanzar hacia una administracién
cficiente y formar servidores publicos conscientes de los fines de la organizacién a la que

sirven. (Departamento del Distrito Federal, s/f)
3.1. Etapas de la Capacitaciéon en ia S.R.E.

Ahora bien ¢l proceso de capacitacion en la S.R.E. implica varias ctapas:

a) Diagnoéstico de Necesidades de Capacitacién, que representa la base medular del
programa.

b) Desarrollo de la Capacitacion. aqui se incluyen las estrategias que se
implementaran, sus caracteristicas, y la programacion, ¢s decir la cjecucién de los
cursos.

c) Evaluacién y Seguimiento de la Capacitacion, esta inicia con la valoracién del
aprendizaje quc los trabajadores obtuvicron de cste programa y cstablece los
métodos para medir el impacto dc las acciones a largo plazo (ver organigrama No.

2., pag. 37).
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CAPACITACION

PLANES Y PROGRAMAS *

DIAGNOSTICO

DESARROLLO

EVALUACION Y
SEGUIMIENTO

Figura 2. Si i q de la Or izacion de la C itacio

de ia fuente de la S.R.E.
(2002), ¥ adaptada a este trabajo.

Estas ctapas se conforman cn un Plan o Programa que se {leva a cabo anualmente y que se

describe bajo el siguiente marco juridico-administrativo:

(0 La Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, reglamentaria del
apartado “B" del articulo 123 Constitucional. Capitulo IV, articulo 43. fraccién VI,
apartado “F” y capitulo 44, fraccion VIil.

1) Marco Normativo en Servicios Personales de la Unidad de Servicio Civil de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico. capitulo 14, que establece la Guia
Mectodoldgica para llevar a cabo ¢l Proceso de Capacitacion en el Sector Pablico.

[ Reglamento Interior de 1a Secrctaria de Relaciones Exteriores 2001, capitulo 1V,

articulo 10, fraccion VI, X1l y XX y capitulo VL. articulo 32, fracciéon XXVII.
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[0 Las Condiciones Generales de Trabajo 2000 de la Sccretaria de Relaciones
Exteriores, capitulo VIII, aniculo 53, fraccién VI, y capitulo IX, articulo 56,
fraccién XII.

Asi regida bajo esta normatividad, la capacitaciéon que se impartc de acuerdo a las
diferentes necesidades que se van presentando aiio con afio en esta Institucién. Pero existe
una estructura basica que ticne quc contener sus programas, como son a) prescntacion; b)

objetivo general y especificos; ¢) marco juridico-administrativo; d) fases del proceso de

capacitacién, quc incluyen, d idnder idades de capacitacién, plancacion en csta sc

desglosan, las metas, la coordinacién interinstitucional, contratacién dc empresas de
capacitacion, recursos humanos, recursos materiales y didicticos y recursos financicros, la
cjecucién, y la evaluaciéon y seguimicnto; e¢) los subprogramas que contemple y f) los

anexos o formatos que sc tengan quc entregar.

De la ctapa dcl diagnostico de necesidades se hablara en un posterior numeral, pero ahora

se vera como sc llevan a cabo todas las estas ctapas del proceso de Capacitacidon:

3.1.1. Desarrollo de la Capacitacién en la S.R.E.

Esta ctapa consiste basicamente en organizar, dirigir y cjecutar las acciones y/o eventos de
capacitacién correspondicntes. Asimismo cs indispensable tener presente que para iniciar el
Desarrollo de la Capacitaciéon se debe considerar, en primer lugar, su vinculacion con la
primera etapa; tomando cn cuenta, para tal cfecto, los resultados obtenidos, las prioridades

institucionales establecidas y los recursos presupucstales.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (S.H.C.P.). expidiendo la Guia Mctodolégica
para llevar a cabo cl Proceso de Capacitacion en el Sector piiblico (2000), establecc los

objetivos a alcanzar en esta etapa como:
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O Integrar y ordenar un conjunto de acciones encaminadas a satisfacer, a través de
las diversas modalidades de la capacitacién, las difcrentes necesidades que
fucron dectectadas, identificadas y determinadas mediante el Diagnéstico de
Necesidades de Capacitacion, sean estas de tipo organizacional., funcional o

personal.

0 Dar a conoccr los alcances del Plan y/o Programa Institucional de Capacitacién
a todos los actores y/o participantes involucrados en €, con ¢l afin de satisfacer
las diferentes expectativas tanto de¢l personal operativo y de enlace, como del
personal de mando y homdlogos, ofrecciendo y coordinando para tal efecto los

servicios necesarios correspondientes.

Si bien es cierto la capacitacién es un proceso muy complejo que debe cumplir con ciertos
requisitos para llegar a sus metas, {a Sccretaria en sus planes y programas dc capacitacién

presenta los mecanismos que gjercicron para llegar a las mismas.

Esta ctapa representa la organizacion y e¢jecucion misma de las estrategias determinadas
para cubrir las nccesidades, contemplando las caracteristicas y generalidades necesarias

para su adecuado desarrollo.

Asi la integraciéon de todas las acciones establecidas generaran la programacién de acciones

que en su momento cstructuran los programas.

Llevar a cabo la organizacién de lus acciones y/o eventos de capacitacion implica tener

presentes, entre otros, los siguientes aspectos (S.H.C.P., 2000):

'@ Clarificar, en los diferentes tipos, las necesidades de capacitaciéon determinadas con
base en cl Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (D.N.C.) ecfecctuado:

organizacionales, grupales, individuales, manifiestas, encubicrias. ctc.
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Hacer un inventario de rccursos humanos y describir, lo mas detallado y preciso
posible, las carencias de conocimicntos, habilidades y actitudes a satisfacer, en cada
servidor piblico o grupos de cllos.

Jeraquizar, en funcidén a las necesidades especificas de las areas, pucstos y personas a
capacitar, los tipos de necesidades de capacitacién previamente determinadas y
clasificadas.

Revisar los niveles de profundidad de las acciones y/o eventos de capacitacion a
programar, con ¢l objcto de estructurar los contenidos en funcién al tipo dc perfil de los
participantes asi como, considerando el tipo de grupo o personas al que se dirigiran
dichas acciones y/o eventos.

Prever, entre otros aspectos, los métodos y las técnicas de instruccién a emplear, los
recurso materiales y técnicos que scran necesarios, ¢l tipo de instructores y/o
facilitadores asi como, el tipo de equipo y aulas que se utilizardn.

Efectuar una descripcion detaliada del conjunto de acciones y/o cventos tendientes a
satisfacer las nccesidades de capacitacion determinadas; asi como, establecer: las
posibles fechas en que se llevara a cabo su realizacion, la cobertura de los mismos, 1a
determinacion de  los participantes involucrados, los posibles instructores y/o
facilitadores, cl responsablc o persona encargada de la coordinacién operativa.

Decfinir, para la funcidn institucional de capacitacién y en funcién a la misién y visién
cstablecidas, los objectivos genéricos y especificos relacionados con ¢l conjunto de
acciones y/o cventos a realizar; asi como. las metas que se pretenden alcanzar u sus
respectivos estandares o indicadores de desempeilo que se utilizarin para medir los
resultados obtenidos ¢ impacto gencrado.

Calendarizar las acciones y/o eventos de capacitacion, clasificandolos con basc en las
nccesidades determinadas, definiendo asimismo, si su periodicidad sera mensual,
trimestral o anual.

Definir ¢l conjunto de métodos y téenicas psicopedagogicas que se aplicaran para logra
un cficaz, eficiente y efectivo desarrollo del proceso de enseiianza-aprendizaje y por
ende, para dirigir las acciones y/o eventos dc capacitacién hacia la adquisicion o
actualizacion de conocimientos, habilidades y actitudes requeridos para el buen

desempeito de los trabajadores.
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= Decterminar, dentro de cada dependencia o entidad y de las propias unidades
administrativas que las integran, qué areas, puestos, personas, son responsables de la
funcién de capacitacién en la Institucién, y por lo tanto, los cncargados de la
coordinacién de las acciones y/o eventos dc capacitacion, encaminados a cubrir y/o
satisfacer las necesidades determinadas.

® Concrctar y definir los rccursos presupucstales necesarios para  c¢jecutar cl
plan/programa de capacitacién, contemplando los detalles por cvento y precisando los
recursos tanto por concepto dec gasto corriente, como por cl capitule de inversién del

presupuesto autorizado a la Institucién.

Asi una dc las caracteristicas del proceso de capacitacién en esta Sccretaria, es tener como
objetive ¢l mayor desarrollo de habilidades de los trabajadores, por lo que cada aio se

estructuran los planes y programas de capacitacion.

3.1.2. Eval iony S imiento de Ia Capacitacion en la S.R.E.

El proceso dc capacitacién como ecnte concrcto no existe. se manifiesta mediante la
integracién ¢ interpretacion de cstructuras, procesos. tecnologias y recursos técnicos y
humanos dispuestos para tal fin. La evaluacién considera la verificacién dcl logro de los
objetivos y metas previstas y los procedimicntos que se han seguido para tal cfecto. (S.R.E.,

1998)

Consiste en la retroalimentacion imprescindible para la rectificacion o ratificacion de las
acciones por desarrollar en un futuro inmediato, por lo tanto intervicne y vincula todas las
clapas que conforman la capacitacién proporcionando informacién que sirve para normar la

toma de decisioncs sobre el desarrollo del trabajo.

Si se parte de 1a base de que toda organizacion o instituciéon debe buscar ¢l mejoramiento
continuo de la calidad de sus procesos asi como. de la propia definicion de calidad y se

considera a ¢sta como: “la aptitud de un  producto o de un servicio para salisfacer las

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




41

necesidades manifiestas o potenciales de los clientes o usuarios™; bien puede decirse que
una vez identificadas de manera genérica y especifica las necesidades de capacitacién, la
preparacién de la evaluacion debera ser sicmpre un indicador de la calidad de las acciones

y/o evento de capacitacion que se realicen. (S.H.C.P.. 2000)

Con cl objeto de lograr la transparcencia del proceso y/o ia funcién de capacitacion asi
como, para medir la eficacia. eficiencia y efectividad del mismo y por endc, su contribucién
al logro de los resultados de la propia institucién: los responsables de dicho proceso y/o
funcidén cen este caso los psicologos, deberan considerar como punto de partida para llevar a

cabo la evaluacién de las acciones de capacitacion, los siguientes aspectos:

® Para evitar que la evaluacién de las acciones scan producto de un analisis meramente
contable o resultado de una exploracién superficial. dicha evaluacion debera llevarse a
cabo mediante la complementariedad de los enfoques actuales: es dcecir, aplicando tanto
aquel que esta relacionado con el control de los resultados (verificacion de logros u
objetivos), como el de la exploracion de los efectos (investigacion del impacto) en
funcién al valor, alcance y sentido dc dichas acciones de capacitacion.

= Para quc las acciones de capacitacion, sean reconocidas como producto de un proceso
y/o funcién del psicélogo que contribuye a la realizacién de productos u objetivos de la
S.R.E., sera nccesario que la evaluacion de dichas acciones se realice antes, durante y
después de su realizacion.

® Dcbera lograrse que la evaluacién de las acciones de capacitacion sc integre al propio
proceso y/o funcién de capacitacion.

= Para quc la cvaluacion de las acciones de capacitacion sea eficaz, eficiente y efectiva,
scera necesario que en su rcalizacion se involucren. desde su inicio hasta su terminacién,

todos los protagonistas o participantes en la misma.

Llevar a cabo la evaluacion del proceso de capacitacion significa, en términos generales, su

aplicacién en cada una de las etapas quc lo integran.
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Asi la cvaluacién consiste fundamentalmente en una comparaciéon de los resultados
obtenidos con {os objctivos planicados y la elaboracion de los clementos que componen el
proceso capacitador respecto al cumplimiento dc sus propdsitos, en términos de
aprendizajc, calidad, cantidad, oportunidad y costo. Estos indicadores scran validos si se
cuenta con un sistema de control agil y prictico que guic la forma cn que sc lleva a cabo el

proccso. (S.R.E., 1998)

En el control de las accioncs de capacitaciéon cs importantc considerar la necesidad de
realizar estudios de seguimiento que permitan recopilar informacién sobre los resultados de
acciones y su repercusion en el desempeiio laboral de los trabajadores, a fin de determinar
si su formacién fue adecuada o no y porqué; de igual forma, especificar los crrores y
aciertos comctidos en cada ctapa del proceso y un cstudio de la inversion de la

capacitacién. (S.R.E., 1998)

Tradicionalmente se pensaba que la evaluacion cra la ultima parte de cualquier proceso y
que a pantir de ahi sc obtendria la informacién para conocer los resultados, esto aunque cs
atil, no parte de una vision integral que tome en cucnta cada una dec las ctapas o fases del

proceso.

En particular, la evaluacién de Ia capacitacién frecucntemente es practicada con
procedimicentos desordenados, poco rigurosos, y con recursos inadecuados, dandose lugar
tan solo a la recoleccién de opiniones, lo cual limita su desarrollo y consolidacion, e¢s por
ello que la evaluacion se ha convertido en una ctapa sustantiva a ser analizada, ya que tiene

importantes repercusiones en la planeacion, desarrollo y cjecucion de las acciones.

La evaluacién es a su vez un proceso sistematico, que permite rctroalimentar al sistema

mejorandolo, validindolo técnicamente y profesionalmente en funcion de sus resultados.

Asi 1a S.R.E. (1998), cstablcce que, la cvaluacion se caracteriza por ser: sistematica, porque
contempla un conjunto de procedimientos tendientes a obtener informacién de una manera

organizada, integral, porquc sc considera a la evaluacion como un tado.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




43

Dec esta mancra, permite conocer las circunstancias y elementos quec intervienen en la

pl ién, or i ién y ejecucion de la capacitaciéon.

En la S.R.E. (1998) la cvaluacién consiste en medir y valorar los resultados dec la
capacitacién, y en cicnta medida, evaluar la satisfacciéon de las nccesidades detectadas. Se

consideraran dos tipos de evaluacién:

v Evaluacién Diagnédstica: consiste en determinar ¢l grado en que ¢l capacitando
posee los conocimientos, actitudes o habilidades que sc descan producir.

v Evaluacién decl proceso cnscfianza-aprendizaje: cvalia la organizaciéon y ct
desarrollo de los cursos, tanto en ¢l contenido, como cn la calidad de la
instruccion asi mismo mide el grado de aprovechamiento de la ensefianza,

comprobando si se cumplicron los objetivos del curso.

Esta cvaluacién se lleva a cabo mediante la aplicacién de instrumentos disciiados por el
Decpartamento de Capacitacion de la Sccretaria, asi mismo se incluira el instrumento que se
utiliza en la Programa de¢ Evaluacion del Desempeno: Premios, Estimulos y Recompensas

Civiles de la Administraciéon Puablica (S.R.E. 1997, 1998, 1999, 2001 y 2002).

El scguimicnto se reficre al proceso cn ¢l que se determinan los cfectos de la capacitacién y
el impacto que tuvo esta en ¢l desempciio de las labores del trabajador, sc realiza mediante
la aplicacién de un instrumento de autocvaluacion al mes y a los tres meses de concluida la

instruccién.
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3.2, Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (D.N.C.) en la S.R.E.

Esta es la ctapa que compete mayor importancia al presente trabajo, por lo que daremos
algunos aspectos generales que la Sceretaria de Relaciones Exteriores, contempla para sus

cfectos.

Se entiendc por D.N.C., ¢l procedimiento a través del cual se determinan las diferencias que
existen entrc los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes contempladas en los
objetivos propuestos para un puesto de trabajo. con los conocimicntos, habilidades

destrezas y actitudes que desarrolla un trabajador. (S.R.E., 1998)

Asimismo la S.R.E. (1992) establece que cn esta ctapa ¢s nececsario investigar en dctalle
cuales son los requisitos que en materia educativa ¢l personal, futuros sujctos dc un
programa dc¢ capacitacién, deben poseer para realizar su tarca con el grado de cxcelencia

requerido.

Es un proceso por donde ha de comenzar a funcionar cl proceso de la capacitacién y
constituye un paso indispensable para precisar nccesidades y darle sentido a la
capacitacién. Desde lucgo, los resultados del diagndstico son indispensables para
dcterminar metas, cuantificar recursos y programar los eventos con los cuales se satisfaran

las necesidades detectadas. (Departamento del Distrito Federal, s/f)
A través de la D.N.C. sc obticne la informacion necesaria sobre (S.R.E., 1998):

e La descripciéon dc las actividades que cs necesario atender a través de acciones de
capacitacién, numero de trabajadores y caracteristicas de aquellos que deben ser
capacitados.

e Las areas criticas de la institucion y las causas que generan los problemas, esto es si
los problemas podran solucionarse a través de acciones de capacilacidon, o cs

necesario implementar cambios en las diferentes arcas de la institucion.
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Pero para cl afio de 2002, transforman su conceptualizacién y contemplan como resultados:

= Identificar a los servidores publicos que requicren de la capacitacién, asi como en que
rubros neccsitan ser capacitados, cuando y como.

= Determinar cuales seran las directrices de la programacién de acciones de capacitacién.

® Establecer los conocimientos que son nccesarios actualizar.

= Implementar las estrategias especificas de capacitacion nccesarias para resolver las

carencias dctectadas.

Esta ctapa debera proporcionar una discrepancia entre *lo que es™ y “lo que debiera ser™,
sicndo esta caracteristica sumamente importante, yi que proporciona un punto de referencia
objetivo y medible, para ser utilizado posteriormente en el plan de capacitacién propucsto.
(S.R.E,, 1992)

Este es ¢l método para conocer las condiciones cn las que se desenvuclve un pais, una
regidon o una organizacién administrativa. El método se puede aplicar, de acuerdo con los
objetivos que sc persigan, para obtencr la informacion de caricter general o particular y,
esta puede ser tan extensa como los requerimientos lo exijan. Lo importante cs contar con
los datos suficicntes para formular los programas con apego a las necesidades de la

organizacién. (Departamento dei Distrito Federal, s/f)

Es por clio que cn la D.N.C. sc plantean como objctivos (S.R.E., 1998):

O identificar la problemiitica de la institucién

O Diferenciar si las necesidades corresponden a capacitacion o son de otro tipo.

Q1 Establecer las acciones de capacitacién que deberan realizarse.

) Precisar los conocimientos, caracteristicas ¥ nimero de trabajadores a capacitar,
asi como arcas y niveles.

O Establecer la programacion de las acciones de capacitacién que deberan

realizarse.
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O Determinar los recursos técnicos, humanos, matcriales y financieros que sc

requicren para realizar las acciones de capacitacién.

Asimismo en ¢l 2002, se establece como objetivo el tlevar a cabo un analisis sistematizado
del estado real de los conocimicntos, habilidades o astitudes que pueden presentar
problemas o mcjora alguna, asi como las carencias o dreas dec mejora que tuvieran los

servidores publicos.

Por su importancia la D.N.C. constituyc ¢l primer paso para la claboracion del Programa

Institucional de Capacitacidon cn la S.R.E.

El objctivo de esta es diferenciar a partir de la problematica planteada por los trabajadores,
las necesidades de capacitacion, asi como definir las prioridades, periodicidad y tematica de

las actividades de capacitacidn. (S.R.E., 1998)

Permite conocer los problemas, gencraies o particulares, que cnfrenta el proceso de

capacitacién y que le impiden alcanzar de manera éptima sus objetivos.

Sin embargo la D.N.C. debe formularse en dos nivcles (Departamento del Distrito Federal,

s/f):

Nivel general. Compara los objctivos y los procedimicntos de la organizacién con el
funcionamicnto real de ésta, a efecto de identificar la presencia de obstaculos al desempeifio

eficiente y al logro de sus propésitos.

Nivel particular. Determina nccesidades de capacitacion y de cnseiianza abierta del
personal de una oficina o arca administrativa, al intcrior de un sistema. Este nivel csta
constituido, a su vez, por dos métodos: uno, el de Decteccion de Demanda de Enseilanza

Abierta, que arroja datos sSlo a nivel de necesidades individuales: y otro. conocido

generalmente como D ion dc N idades de Capacitacion, por ¢l cual sc obtiene

informacién de tres tipos:
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Necesidades de_la organizacidén: se¢ trata de las nccesidades que se manifiestan por

dificultades para alcanzar los objetivos generales de una organizacién, o bicn porque sc
presume quc una porcién importante de mandos medios de la dependencia adolece de
cicrtas habilidades.

Necesidades del_puesto: estas necesidades sc pueden identificar mediante un cjercicio de
comparacién quec consiste cn cnumerar las diferencias entre ¢l desempeiio recal de un
servidor puiblico en su pucsto y lo que se espera obtener del desempceiio de cs¢ pucsto

independicntemente de quicn lo ocupe.

Necesidades del individuo: son aqucllas nccesidades que cada persona experimenta y que

considera indispensable satisfacer para realizar sus tarcas de manera éptima.

Con base a lo anterior la S.R.E., cstablcce su diagnéstico a partir del nivel particular,
conjuntando los tres tipos de necesidades, ya que concibe cl trabajo como una forma
integral, en la que participa ¢l trabajador como tal, como persona y como parte de la

organizacion.

Para cstar en posibilidades de partir desde un punto real de conocimientos y de necesidades
cn materia de capacitacién de los servidores publicos de esta Sceretaria, sc realiza la D.N.C.
(S.R.E., 2002)

Si bien esta Sccretaria modifica los lineamicntos establecidos de acuerdo a sus necesidades
la S.H.C.P. (2000), establece cuatro fases de csta ctapa: la preparacién, la implantacién, la

consolidacién y la evaluacion:
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4 s dad

Fase dc preparacién: para el discilo y realizacién de esta fase, las d y ent
asi como, las unidades administrativas que las intcgran, deberan considerar los siguientes

elementos:

= Aplicacién dec un plan estratégico, en ¢l que se incluya la definicién de la razén de ser
(misién) y el rumbo (visién) de la funcién capacitacidn, asi como de los objetivos
estratégicos de la misma; los cuales deberin ser comparados respecto a la misiéon y
visién y objetivos estratégicos de la dependencia o entidad en general y por ende, de la
propia unidad administrativa, cn particular.

= Definicién, tanto de las politicas del proceso de capacitacién, como de las
responsabilidades y compromisos, de los que participaran en dicho proceso.

= Integracién de un plan y programa anual de trabajo. relacionado con dicho proceso de
capacitacion: donde se vean reflejadas tanto las politicas, como los objctivos, metas,
factores de¢ éxito, estrategias, responsabilidades y compromisos, previamente definidos,
para darlo a conocer a los participantes en ¢l mismo.

e |dentificaciéon, o definicion cn su caso, de los clementos de informacién clave,
relacionados con la capacitacién a saber: normatividad vigente; analisis y/o descripciéon
de puestos; procedimicntos de trabajo y tecnologia correspondiente; inventario de
recursos humanos; planes de carrera y agendas de desempeiio y/o indices de
productividad; componentes o factores criticos de éxito; mctodologia de trabajo a
aplicar; resultados del diagndstico organizacional '(problcm:'nica o areas de oportunidad)
asi como, los de la cvaluaciéon del clima laboral y dcl desempeiio, que deberan
considerarse para la realizacion de la ctapa de D.N.C.

= Scleccién, en funcién al ambito, nivel y arca de investigacion y con base en lo
establecido en los documentos de apoyo, dc los métodos y técnicas que se aplicaran
para el D.N.C.. disciando, en su caso, ¢l o los instrumento(s) de medicion. necesario(s)
para tal efecto.

® Dcfinicion de los aspectos clave (politicas. metodologia, acciones. etc.) que sc
consideraran para la integracién del Plan/Programa Institucional de Capacitacién anual,

tanto a nivel dependencia o entidad, como de unidad administrativa.
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* Disefio ¢ instrumentacion, de un programa de capacitacién y sensibilizacién, dirigido a
todo personal, tanto de mando, como del nivel técnico-operativo; quec permita la
participacién activa y comprometida de dicho personal, en la realizacién de esta ctapa.

® Decfinicién y calendarizacién, mediantc un programa de trabajo y/o grafica de Gant, de

las actividades necesarias para la realizacién del D.N.C.

Fase de implantacién: para cl disefio y realizacion de esta fase, se debera considerar los

siguicntes clementos:

= Dotacién de los recursos necesarios para la realizacion de la etapa de D.N.C.

*= Apoyo a los participantes en la recalizacién de las actividades preestablecidas, y
molivacién a los mismos, para que sc lleve a cabo ¢l D.N.C.

* Coordinacién de la participacion del personal involucrado, en la realizacién de las
actividades preestablecidas, para llevar a cabo ¢l D.N.C.

* Aplicaciéon dc los instrumentos dec medicién, seleccionados o disciiados, para la
realizacién del D.N.C.

* Identificacién, en el ambito organizacional, departamental. ocupacional ¢ individual, de
las arecas, puestos y personas, respectivamente; en los que pueden scr cubiertas via la

capacitacion.

Fase de consolidacion. Para el disciio y rcalizacién de esta fasc deberan considerarse los

siguientes clementos:

= Concentracion ¢ integracidon de los resultados obtenidos, derivados de la aplicacién de
los métodos, técnicas, ¢ instrumentos de medicion seleccionados y/o diseiiados, para la
realizacion del D.N.C.

®= Anailisis y jerarquizacion de los resultados obtenidos.

* Determinacion de las necesidades de capacitacion, dentro de la dependencia, a nivel
organizacional, departamental. ocupacional ¢ individual.

* Integracion dcl proyccto de un Plan y/o Programa Institucional de Capacitaciéon anual,

para la dependencia.
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Fase de evaluacién: para el disefio y realizacion de esta fase la dependecia debera

considerar los siguientes elementos:

e Constatacién del cumplimicnto de actividades, en funcién del programa de trabajo,
elaborado para la realizacién de la etapa de D.N.C.

=  Verificacién de que los productos, obtenidos del D.N.C., cubran los distintos ambitos,
niveles, enfoque, y ireas de investigacion predeterminados.

= Comprobacion de quc los resultados arrojados en ¢l D.N.C. cubren las expectativas de
mejora del desempceiio, tanto de la organizacién o institucién, como del personal
directivo y de los propios servidores publicos.

= Establecimiento, en funcién de la determinacion de necesidades de capacitacién
efectuada, de los métodos técnicas ¢ instrumentos, que sc utilizarin para cfectuar la
evaluacién y seguimicnto de las acciones de capacitacion, que se gencraran a través de

los programas y/o acciones de capacitacion correspondicntes.

De acuerdo a lo anterior operacionaimente se describird como se llevo a cabo cn el altimo

afio en esta Sccretaria cl D.N.C.:
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Se cubrieron las cuatro fascs que marca la S.H.C.P., pcro las actividades fucron sobre los

siguientes seis puntos (ver cuadro No. 1):

PASO

DESCRIPCION

Decterminar los recursos asi como de las caracteristicas de los trabajadores de
esta Sccretaria, para la realizacion del diagnéstico de lo que resulta la
claboracién de la cédula del diagnéstico.

@

Difusion dec la cédula mediante un oficio, estableciendo la importancia para
la Secretaria de la informacion que sc obtenga de dichas cédulas. Este envio
se realiza a todos los coordinadores administrativos dc las Dirccciones
Generales que forman partc de la Secrctaria, cn ¢l entendido que es
responsabilidad de este mismo, la difusion de la cédulas entre cl personal de
su drea asi como la recopilacion y remision de los mismos al arca encargada
de la D.N.C.

El area encargada de llevar a cabo la D.N.C. hace contacto con los
coordinadores para informar los ticmpos de entrega asi como la extensiéon de
las cédulas sicndo esta a mandos medios y superiores, mandos medios,
personal opcrativo y dc enlace.

Recoleccion de las cédulas del Diagndstico de Necesidades de Capacitacion,
de las unidades administrativas.

&l W

Tratamicnto a los datos obtenidos dec las cédulas mediante un analisis
cualitativo y cuantitativo.

W\

@ € ©

Identificacion de las arcas de mgjora como son actitudes, habilidades,
conocimicntos a nivel unidad administrativa.

=

c)

Estos datos sc complementan con la informacién que sc rccaben de las
cédulas de evaluacién del desempeiio del aiio anterior al cjercicio.

Tabla 1. Descripcién de actividades del Diag ico de NI dades de Capacitacion en la S.R.E. Fuente de Ia
S.R.E. (2002), adaptada para este trabajo.

Sin embargo, a pesar de toda esta informacion la Sccrectaria ha presentado arcas de mejora

en cuanto al diagndstico de necesidades dec capacitacién que se realiza, por lo que a

continuacién, sc presenta una propucsta de trabajo para esta aspecto.
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CAPITULO 4
PROPUESTA DE TRABAJO

Con base en la revisién tedrica y practica que se llevd a cabo en los anteriores capitulos, se
concluye que a pesar de que no cxisten diferencias significativas entre la teoria y la
prictica, si existen obsticulos que limitan la prictica de la capacitacién segtn la teoria y la

legislacién.

Entrc estos obsticulos y bajo mi experiencia como psicéloga en ¢l area de capacitaciéon en

la S.R.E., serian:

e La falta de una cultura dc la capacitacion en todo ¢l personal de la Secretaria.

=  Falta de recursos humanos, financieros y matcriales para llevara a cabo la capacitacién.

= Una baja motivacidn del personal para capacitarse. ’

= Una minima sensibilizacién de los jefes inmediatos para autorizar que sus subordinados
asistan a capacitarse.

= La falia de un adecuado Diagnéstico de Necesidades para conocer las carencias reales

de cada trabajador.

Este ultimo es uno cn el que como psicéloga pretcndo reestructurar con el siguicente
ecsquema de trabajo para llevar a cabo un Diagnéstico de Necesidades de Capacitaciéon, mis

viable, y que cumpla con los objetivos planteados de la Institucion.

Primero hay que dejar en claro que 'la capacitaciéon no es en ninguna de sus ctapas una
actividad mecanica, rigida, por el contrario, ¢s un evento eminentemente humano que exige
cooperacién y compromiso de todos los involucrados en clia, dado que busca gencrar o

modificar el comportamiento del personal.
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En este contexto, resulta mas significativo realzar la importancia de determinar necesidades

de capacitacién, en virtud de que:

= Proporciona la informacién necesaria para elaborar o seleccionar los cursos o eventos
que la Institucién requiere.

« Elimina la tendencia a capacitar por capacitar. Sélo cuando existen razones validas se
justifica impartir capacitacion.

®* Propicia la aceptacién de la capacitacidn, al satisfacer problemas cuya solucién mas
recomendable cs la de preparar mejor al personal, evitando asi que 1a capacitacién sc
considere una panacca.

= Ascgura, en mayor mecdida, la relacién con los objetivos, los planes y los problemas de
la Institucidn, y constituyc un importante medio para la consolidacién de los rceursos
humanos y de la organizacién.

® Genera los datos esenciales para permitir, después de varios meses, realizar
comparaciones a través del seguimiento, de los indices de produccion, rechazos,

desperdicios o qugjas de servicios.

Asi a lo largo de cuatro aiios de trabajo en este ambito s¢ ha logrado detectar que la ctapa
de deteccidn, necesita una reingenieria en sus procesos, ya que csta debe de estar enfocada
a un proceso metédico que implica investigacion, relacionadas con las arcas de mejora de la

propia Institucion.

En este sentido cl siguicnte ecsquema de trabajo estaria determinado para llevar a cabo el

diagndstico de necesidades en la Secretaria:

PLANEACION
& Elaboracion de un cronograma

& Confeccionar un proyecto de trabajo junto con los objetivos
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EJECUCION 1.
& Elaboracién de instrumentos
& Prucba piloto de los mismos

& Modificaciones a los instrumentos

EJECUCION 2.
& Aplicacion de los instrumentos a la poblacion
& Amniilisis de los datos recabados

& Vaciado dc datos

ANALISIS
& Elaboracién de un informe de trabajo
& Transformacién de este informe en las acciones de capacitacién a llevarse a
cabo.
PRODUCTO FINAL

& Catalogo de cursos.

En los siguicentes apartados se desglosaran con mas detalle:

4.1.Plancaciéon

Si bicn, para lograr comenzar con cualquier proyecto se tiene que contemplar desde el
inicio una buena plancacién en virtud de que de esta dependera en gran medida el éxito de
las actividades por lo que inicialmente sc tiene quc tomar cn cuenta el objetivo de esta

ctapa:
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OBJETIVO GENERAL:

Identificar las areas de mcjora tanto de los trabajadores en funcién de sus actividades
Iaborales y su puesto, asi como el de las dreas en su conjunto, estableciendo si existe una
diferencia significativa cntre los conocimientos, habilidades y actitudes que posce el
trabajador y los quc exige su pucsto actual o a futuro, a fin determinar si alguna accién de

capacitacion, logra mcjorar cstas.

Objetivo especifico:

(B Conocer si las habilidades que los trabajadores ticnen cubren las nccesidades del
puesto.

I Proporcionar cn basc a la identificacion realizada una accién de capacitacién que
permita desarrollarse al trabajador personal y profesionalmente, para que pueda
accesar a la Ley Escalafonaria de la Secretaria.

M Establecer las arcas prioritarias que por sus caracteristicas necesiten de la
capacitacion.

M Aumentar ¢l nivel de una cultura en la importancia de la capacitacién.
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Elaboracién de un cronograma

El diagnéstico debe de llevarse a cabo en cl Gltimo trimestre del ¢jercicio anterior, a fin de

generar ¢l plan o programa anual para este cjercicio.

Elaboracién del proyecto )

Elcccion de los instrumentos a aplicar

Prucba piloto

Modificaciones dc los instrumentos

‘Aplicacién dc los instrumentos

Recoleccion de los datos

Analisis dc la informacion

Vaciado de la informacién

Elaboracién del informe

Scleccidn dc arcas y acciones prioritarias

Elaboracién del ecatalogo de cursos a impartir |
i

Tabla 2. Cronograma de las actividades que contlevan a la claboracion de un Diagnoéstico de

Necesidades de Capacitacion. Fuente, claborado para este trabajo.

Al tiempo que sc establecc ¢l cronograma sc va conformando las bases del proyccto para

que al termino de este sec complcte.

Confeccionar un proyecto de trabajo

Dado que los trabajadores de 1a Secrctaria han presentado en ocasiones un desinterés por
parte de estos mismos o dc los jefes inmediatos, para coadyuvar al beneficio del
diagndstico cs necesario implementar una campafia de culturalizacion de la imporntancia de

la capacitacién a todos los niveles. Lo anterior ya que los jeles, tienen la idea de que la
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capacitacién cs solo para perder ¢l tiempo, o para no trabajar, esta concepcién no permite

que a los trabajadores se les brinden las facilidades necesarias para asistir a los cursos.

Estas concepciones vicnen de habitos, dogmas o estructuras preestablecidas que rodean a

la Secretaria, por lo que las acciones a seguir serian las siguicntes:

Como sec ha mencionado cn capitulos anteriores, cs dificil que una persona cambie, y sobre
todo que reconozca la necesidad de esta transformacion en el ambito personal y cultural, es
luchar en contra dc ideas y de un esquema conceptual quc las personas traen consigo muy

arraigado, por lo que seria necesario una sensibilizacién al cambio.

Esta sensibilizacidn, sc daria a panir de conferencias via internet o en persona, con grupos
asignados de antemano, no habria una cleccion, sc daria a todo cl personal solo sc haria la
divisién entre ¢l personal operativo y los mandos medios ya que las conceptualizaciones

son diferentes.

A la par dc estas acciones, se difundiria por medio de carteles alusivos, y atractivos para
todos, lo importante que cs para la Secretaria tanto sus trabajadores como la capacitacién y

como a partir de csta es que ellos pueden superarse, y mcjorar por ende la Institucion.

Teniendo esta  sensibilizacion se  pasaria a  organizar entre las coordinaciones
administrativas y ¢l Departamento de Capacitacidon entrevista con los mandos medios; se
tomarian por orden de jerarquizacion, primero las Subsccretarias, posteriormente las

Direcciones Generales, las Direcciones, las Subdirecciones y los Departamentos.

Si bien esta accién ya se¢ habia realizado la diferencia serda que apoyados por el Oficial
Mayor, csta entrcvista seria obligatoria para todos los mandos medios, a medida que en ella
se resalte la importancia de la capacitacion, y como csta repercutird en beneficio de cllos

mismos y de su propio trabajo.
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Posterior a la entrevista y detectadas las dreas que mas prioridad ¢ interés tiencs sc pasara a
llevar a cabo la eleccidn de los instrumentos para aplicarlos asi como cjecutar la prucba

piloto de estos, a fin de verificar su confiabilidad y validez.

Haciendo las modificaciones pertinentes se continuara con la aplicacién masiva, pero

tomando en cuenta los resultados de las entrevistas.

Con la informacién que sc obtenga sc hara un analisis cualitativo y cuantitativo, el primero
para establecer una retroalimentacién al diagndstico asi como alguna sugerencia que se
vaya a tomar en cucnta en la cjecucion dcl programa. el segundo para determinar con base

a la frecuencia de peticion “por area™ la necesidad mas especifica a cubrir.

Al finalizar estc proceso sc tendra como rcsultado un catalogo de cursos scleccionados por
arca de trabajo para conformar cl Plan Institucional de Capacitacion para cl ¢jercicio

siguiente.

4.2.Ejecucion 1.

Establecidos los objetivos, cl ticmpo programado para la ejecucién y cl proyecto a seguir se

continuard ya con la pucsta en marcha de dicho proyecto.

Elaboracién de instrumentos

A pesar de que la Sccrctaria de Hacicnda y Crédito Piblico a través de la Guia
Metodologica para la claboracién de Planes y Programas de Capacitacién en ¢l Scctor
Publico establcce ya algunos instrumentos sc¢ reconsiderarian estos, a fin de adaptar las
caracteristicas dc los trabajadores de la Secretaria y los instrumentos que marca Mendoza,

(1991).
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TECNICAS:
ENTREVWVISTA

Descripcion
Interrogatorio dirigido por un entrevistados, con ¢l propésito de obtener informacién de un
mando medio (entrevistado), en relacién con la importancia de la capacitaciéon y las arcas

de mcjora de sus trabajadores a su cargo.

Marerial requerido
Guidén de entrevista (anexo 1)

Grabadora, cuando el entrevistado no tiene inconveniente en que se utilice.

Tipo de entrevista
Entrevista semidirigida. Esta incluye preguntas de caricter mids gencral que las usadas en
las de tipo dirigido, con lo cual se cspera reccabar mias informacién y obtener mayor

participacién del entrevistado.

Tipo de aplicacién .

Individual

Destinatarios
A los mandos superiores y mandos medios, a {in de que permita conocer las nccesidades de
capacitacion de un dreca determinada, asimismo recaba sintomas de necesidades, datos sobre

el funcionamiento del drea y sobre aspectos y puestos prioritarios.

Ventajas
Da la oportunidad de crecar un adecuado clima de comunicacién y trabajo, al ofrecer una
situacién cara a cara en la que el entrevistado puecde presentar libremente sus dudas ¢

inquictudes.
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Permite vencer algunas resistencias de los sujctos al enfrentarios a un contacto directo.

personal, en el que cllos juegan el papcl mas importantc.

Proporciona la posibilidad de replantear preguntas y de reorientar el enfoque completo de la

entrevista, si se juzga conveniente.

Procedimiento de aplicacion
1) Confirmacién con el entrevistado la hora y el sitio de la entrevista
2) Explicacion breve de los propdsitos dc 1a entrevista y el tiempo que llevarai esta.
3) Aclaracién de dudas )
4) Planteamicnto de preguntas
5) Rcalizacién de un breve resumen de lo expuesto

G) Cierre de la entrevista

CUESTIONARTIDO

Descripcicn
Un trabajador o grupo responde de manera personal varias preguntas planteadas por cscrito,

ya seca quc escriban sus respuestas cn una o en varias lincas, o marquen algin signo

convencional (cruz, punto, letra),

Mazrerial requerido

Cuecstionario (anexo 2)

Tipo de cuestionario
Cuestionario de preguntas abicrtas. Esta estructurado basindose en interrogaciones que
exigen respucstas amplias de los trabajadores. Las respuestas, cuando se plantea el mismo

cuestionario a diferentes personas, adoptan formas variadas y a veces marginales a la

pregunta.
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Tipo de aplicacion
Colectiva, aun cuando pucda aplicarse individualmente, se solicitard por area conjunten a

su personal operativo para su aplicaciéon.

Numero de trabajadores
Dependera dcl drea fisica de que se disponga, pero se enfoca a que sea todo el personal

operativo de cada area.

Destinatarios

Al personal operativo; de base o confianza y honorarios.

Ventajas
£s ccondémico, dado que puede aplicarse en una misma sesién a muchos trabajadores. Su

administracidn es relativamente sencilla.

Procedimicento de aplicacion

1) Se organizard con las coordinaciones administrativas el dia y hora de la (s) sesién
(es), dependiendo el numecro de trabajadores en plantilla.

2) Sc confirmara la asistencia de cada uno de los participantes

3) Presentacion del aplicador .

4) Explicacidn de los propdsitos del cuestionario y atencién de las dudas y objeciones.

5) Distribucion de los cuestionarios y lapices, si ¢stos son nccesarios.

6) Lectura dec los datos del encabezado y verificacidon de que todos los trabajadores
estén registrando adecuadamente las respuestas.

7) Lectura detenidamente de las instrucciones y sc proporcionarda un cjemplo. para
cvitar confusiones. Se preguntara se existe alguna duda de las indicaciones.

8) Supervision dcl trabajo en grupo y auxilio a quienes lo requieran.

9) Recoleccion de los cuestionarios y cierre de la sesion.
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I NVENTARTIDO D E HABIULTIUDADTES

Descripcion
El supervisor o jefe de drea emite su opinidn respecto a las necesidades de capacitacién de

su personal, las cuales sc registran en un cuadro de doble entrada.

Material requerido

Inventario de habilidades (ancexo 3)

Tipo de aplicacion

Individual

Nimero de sujetos
Con esta técnica se puede investigar practicamente a todos los subordinados directos de un

mando medio, siempre que éste posca informacién sobre cada trabajador.

Destinatarios

Mandos medios

Ventajas

Ofrece datos comparativos respecto a las necesidades de capacitacién de todos los
subordinados de un jefec inmediato.

Puede proporcionar informacién valiosa respecto de la justificacion de las necesidades y de

las caracteristicas del personal, en una sola ocasion.

Procedimiento de aplicacién
1) Coordinacién de citas con los mandos medios
2) Presentacion cn la cita, de acuerdo a la fecha y hora acordadas
3) Explicacién del proposito de la labor que realizar:i, las caracteristicas de la técnica y

¢l uso que se dari a la informacion que proporcione.
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Sc preguntara de acuerdo a la relaciéon previa que se hizo del personal en plantilla
que ticne a su cargo si la primera persona de acuerdo a un orden alfabético presenta
necesidades de capacitacidon en la primera tarea o area de conocimicnto. En caso
afirmativo se¢ cscribird en la interseccién NC (necesidad de capacitaciéon); de lo
contrario sc cancelari cl rectingulo con una raya diagonal.

Se procedera con ¢l mismo paso cn las siguicntes personas en lista.

Se solicitara quec le prescnte las razones por las cuales afirma que las personas
marcadas con NC deben capacitarse. Sc anotara cstos datos por scparado y sec

rectificara el inventario si es nccesario.

Se continuara con el llenado del resto del inventario de igual modo.

Se rcecabaridn las caracteristicas dec los trabajadores, si sc cree oportuno en csta
ocasién.

Cicrre de la sesion.

Prucba piloto de los mismos

Para establecer que las preguntas sean claras para ¢l personal tanto mandos medios como

opcrativo, se sometera a una prucba piloto, asi se verificardn si los reactivos son los

adecuados o si hay que realizar alguna modificacién.

Modificaciones a los instrumentos

En caso de que sc¢ determinara alguna incongruencia en la prucba piloto acerca det

cntendimicnto de los reactivos o la confiabilidad y validez del instrumento, sc realizaran las

modificaciones pertinentes a fin de que sea claro y preciso, ademas de que se obtenga la

informacidn pertinente.
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4.3.Ejecucion 2.

Aplicacién dc los instrumentos a la poblacién

La poblacién scra determinada de acucrdo a los resultados obtenidos en las cntrevistas, en

virtud de que de estas, sc estableceriin las drcas que son mas prioritarias para atender.

Sin embargo no todos los instrumentos se aplicarin a la misma poblacién, si no que se

seguira ¢l patréon que a continuacién se presenta:

225 POBLACION.

kf.j«’ = —:':k i IERAS
Entrevista Mandos medios y superiores
Cuestionario Personal operativo
Inventario de habilidades Mandos medios

Tabla 3. Desglose de la aplicacién de instrumentos de acuerdo al grupo poblacional. Fuente,

claborado para este trabajo.

Aplicados los instrumentos, se llevara a cabo ¢l andlisis de la informacién que se generé de

cstos.
Anilisis de los datos recabados
Este analisis consistira cn realizar un encuadre entre las tres técnicas utilizadas, a fin de que

esto originen las acciones prioritarias para impartir, asi como la periodicidad de los cursos

cuando, como y en que horario.
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Vaciado de datos

El vaciado de la informacién sc realizara en varios formatos que se establezcan para cada

una de las técnicas.

Formato vaciado de entrevista (ancxo 4)

Formateo vaciado de cuestionario (anexo S)

Formato vaciado de inventario de habilidades (ancxo G6)

Codificada la informacion se esta en posibilidades de llevar a cabo un analisis global que da
como resultado el reporte del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacién.

4.4. Analisis

Elaboracién dc un informe de trabajo

Es informe debe de ir de acuerdo al siguiente esquema:

a) Datos de identificacién; area, fechas de iniciacién y conclusion de la DNC,
ubicacién del area, nombre del coordinador administrativo, extension y nombre del
analista.

b) Puecstos: la descripcion de los puestos que fucron analizados en esa drca

¢) Aspecto para mejorar: de acuerdo a la técnica aplicada, cuales fueron los aspectos
que sc detectaron que necesitan mejorarse.

d) Cursos para mejorar: conque acciones de capacitacion se podrian cubrir esas
mecjorar en las funciones del personal o pucsto.

e) Actitud de trabajadores y mandos medios: forma en quc reaccionaron ante la DNC y

ante la capacitacion.
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f) Obscrvaciones: cn caso dc que sc haya dectectado alguna necesidad que este
influyendo en el funcionamiento del arca pero que no'sc pueda cubrir con alguna
accién de capacitacion.

g) Total: se establecera cl total de r idades por > quc se requiere para esa drea.

h) Horarios: de acuerdo a la informacién, cuales son los hor'mos mas factibles para

que los trabajadores de esa area asistan a capacitacion.

i) Frecuencia: si los cursos seran impartidos de lunes a viernes, en dias no secuentes o

sabatinos.

Transformacién de cste informe en las acciones de capucitacidn a licvarse a cabo.

Para mayor csclarccimiento se estructuré el reporte del diagnéstico de necesidades de
capacitacién (anexo 7), donde se¢ exponen de forma sistemiitica la informacién para un

mayor analisis.

4.5. Producto Final

Con cste informe sc estableceran las arcas de mejora dependiendo del puesto, del personal
dcl jefe inmediato y de la comparacion cntre las habilidades con las que cuenta el
trabajador para llevar a cabo sus funciones y las que les son nccesarias para mecjorar su

cjecucion.

Con este informe se originara el catalogo correspondicente por arca o por puesto:
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Catalogo de cursos.

El catalogo tendra el siguicnte esquema por dar un cjemplo:

Area Noembre del curso Puesto No. Vertiente
L Solicitud
< — Q3
i Redaccidn Seccretaria 10 Opcral!va
Direccién General de Analista 10 Opcrativa
Comunicacién Social Ortografia Sccretaria 15 Opcrativa
Aux. admvo. 10 Opcrativo

Analisis de
problemas y toma dc Analistas 15 Responsabilidad
decisiones

Dircccién General
para Temas Globales

"abla 4. Ejemplo del producto final del Diagnostico catalogo, desglosado por arca. Fuente,

claborado para cste trabajo.
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CONCLUSIONES

Si bien sc tienec ecstablecido por normatividad ¢l que las organizaciones impartan

capacitacién a sus trabajadores, esto no implica que:

1. La lleven a cabo.

2. Cumplan con los lincamientos cstablccidos.

3. Cubran en verdad las necesidades de las dreas y de los trabajadores.

4. Las accioncs de capacitacion les sirvan a los trabajadores

5. Que la capacitacién coadyuve esfucrzos para aumentar la calidad de los servicios.

6. Seareconocida la importancia de la capacitacién en todos los niveles.

Lo mismo pasa con las funciones y ¢l papcl dcl psicélogo en las organizaciones, a pesar de
que esta cs una de las dreas de aplicacién, la mayoria de las funciones que deberia de
realizar como son, diagnosticar necesidades, claborar programas, analizar informacién,
supervisar, impartir cursos, cstablecer acciones, son llevadas a cabo por profesionistas
diversos que van desde abogados, economistas, actuarios, administrativos, pedagogos, etc.,
que la mayoria dec las veces no cucntan con la experiencia necesaria para resaltar la

importancia de la capacitacién en una organizacién y sobre todo ¢n cl trabajador.

Sin embargo, cn la Sccretaria de Relaciones Exteriores, el cquipo encargado de llevar a
cabo la Capacitacion es multidisciplinario, en ¢l cual sc inserta un psicélogo, pero esto no
ha bastado para que se cumplan con todos los objetivos planteados por cl departamento, ya
que sc enfrentan a una scrie de obsticulos que han impedido ¢! adecuado desarrollio de sus

funcioncs.

Desde afios anteriores, esta limitante se ha demostrado significativamente, ya que a pesar
de que sc realizaban las gestiones nccesarias para llevar a cabo un Diagndstico de
Neccesidades de Capacitacion real, la poca culturalizacion con que se cuenta hacia este

aspecto, delimitaba ¢l proceso a una recoleccion de informacion meramente cuantitativa, en
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la que se cnfocaban a la cantidad de capacitados y no en la calidad o en lo real que se

estaban cubriendo las necesidades.

El trabajo de la psicéloga cra adaptar lo mas posible los planes y programas establecidos
por cllos a las verdaderas necesidades de los trabajadores, sin embargo, seguia existiendo

una brecha de incongrucncia entre lo que se llevaba a cabo y lo que se necesitaba.

Por lo anterior y con base en la revision hecha hasta aqui sc presenta la propucsta de
trabajo, bajo varios aspectos, cl evaluar por medio dcl jefe inmediato y por ¢l mismo

trabajador, lo que serian dos fuentes por medio de las cuales se verificara tal informacién.

Aunado a esto se tiene que luchar contra la falta de interés de los mandos medios de esta
Dependencia, ya que g¢jercen una presion muy significativa para que los trabajadores no
asistan a los cursos, por lo quc sc pretenderia existiera una scnsibilizacién en cascada
jerarquizadora, es dccir dc mandos superiores a1 mandos medios para llegar al personal

operativo, influycndo desde arriba es mas sencillo influir abajo.

Por otro lado hay que rescatar cl hecho de que actualmente la Sccretaria esta poniendo mas
énfasis en cl desarrollo personal y profesional de los trabajadores lo que permitira, incidir
mas en una conducta de mejora en una transformacién favorable que sc vierta en un

sentimiento de competitividad y productividad.

Aspcctos tales como las caracteristicas de los trabajadores, lo arraigado que tienc las
costumbres, o la conceptualizaciéon del trafico de influencias que se cree que existe en cl
ambito gubernamental, son aspectos que vienen a desmotivar al personal para capacitarse,
para sentirsc parte de su organizacién y para dar los primeros pasos al cambio. Es aqui
donde la capacitacién resurge como vector para transmitir una esperanza de crecimiento
propio, pero no nada mas laboral sino pretende enfocar la capacitacion a profesionalizar a
los trabajadores, para que en un determinado tiempo puedan aspirar a un mcjor pucsto o a

una certificacion.
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En virtud de lo anterior el diagnosticar adecuadamente las dreas de mejora de todos los
trabajadores de la Secretaria pasa de ser meramentc un requisito a fungir como alianza para
cumplir y cubrir los objetivos institucionales, profesionales y personales de los

trabajadores.

Es por cllo que ¢l contar con un plan estratégico de trabajo cn'esta ctapa cs fundamental
para obtener los resultados deseados. Asi Ia revisidn tedrica que se llevo a cabo mostré una

discrepancia entre lo que se tiene que hacer y lo que en realidad se lleva a cabo.

A pesar de esto, considero que como psicéloga, existe: mucho’ conocimiento que se va

adquiriendo con cl paso de los aiios, y que la propia experiencia mediante el ensayo y error
proporciona, aspectos quc los libros no demuestran o no prevén y que conforme se van

dando se tiene que ir modificando la tecoria para poder tener éxito.

Para finalizar, sc podria decir que ¢l psicélogo. tiene mucho trabajo por hacer en esta
Dependencia y en cualquier otra, buscando mcjorar ia calidad de vida laboral y personal del
trabajador, a fin de verse reflgjado en una integracion Institucional y una mayor calidad en
los servicios, por lo que, se debe de estar en una disposicion de cambio y abicrtos a adquirir
conocimientos nuevos sicmpre, ya que €S estc conocimiento quien a la larga determinara la

inteligencia de la Secretaria en su conjunto.

Es por todo lo anterior y lo cxpuesto en cstc trabajo que mi formacion tedrica como
psicéloga, mc ayudo a coadyuvar esfucrzos y enriquecer la expericncia que fui obtenicndo
con cl paso del tiempo en ¢l departamento dec capacitacién, por lo que no deshecho la
utilidad dec la teoria por el contrario es a partir de esta que sc pucde llevar la practica y
establecer parametros de confiabilidad en los procesos que se llevan a cabo como

profesionista ¢n psicologia.
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ANEXO |

GUION DE ENTREVISTA

Presentacién del entrevistador, y sus funciones, cstableciendo los objetivos de ia

entrevista.

Planteamiento del concepto de r idad de capacitaciéon y enfatizar que éstas

" forzosamente estin relacionadas con las dreas de mejora actuales de la Institucién.

Preguntas:

¢Cuadles son los problemas, de cualquicr tipo, quc enfrenta el drea que usted dirige?
¢Cuiles de ellos se deben a l1a falta de conocimientos, habilidades y actitudes de su
personal?

& Qué pucstos son los mas afectados por las necesidades de capacitacién?

¢En qué tareas especificas sc manifiestan las necesidades?

& Quiénes son los trabajadores involucrados en cada una de las tareas?

LComo es ¢l desempeiio global de cada uno de los trabajadores con necesidades de

capacitacién, y qué problemas particulares plantcan?
Si sc cree pertinente, segin la accesibilidad dcel jefe, preguntar por altimo sobre las
causas que originan los otros problemas del area, ajenos a la capacitacién de los

subordinados.

Cierre de la entrevista.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO

- - . . e e —
{Nombre: L o J Edad: o
1. Ubicacién i
{Arca: o fisica: ) ]
1 Antigiiedad ij Antigiiedad
{en el puesto: . . den la Institucion: o ~
defe inmediato: R e

Elc iplar a los trabajadores como una vida personal paralela a la

de ser trabajadores, permite, estimularlos para el crecimiento como
profesionistas, a fin de que incidan en los cambios Institucionales que se
propuso la Secretaria en estos tiempos actuales. Por esto la
capacitacion viene a jfungir como herramienta para transmitir
conocimientos, habilidades. aptitudes 3y actitudes que propicien un
cambio de mejora en los trabajadores.

Instrucciones: A continuacidon se presentan varias preguntas rclativas a las necesidades de
capacitacién de su puesto. Conteste escribiendo en los espacios correspondientes sus
respucstas; recuerde que de la exactitud y veracidad de las mismas, dependen las acciones
de capacitacién quc se programen para su puesto. Su futuro, desarrollo, tanto personal
como profesional, esta vinculado con esta investigacion inicial.

1. ¢Cuilcs son las tareas de su pucsto que desempeiia sin ninguna dificultad?

2. ¢Por qué?
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3. ¢(En qué tarcas ticne dificultades porque lc faltan conocimientos, habilidades y
actitudes relacionadas con el puesto?

4. Indique para cada una de esas tareas los conocimicntos y destrezas que considera le
hace falta: R : SR

5. Mencione que cursos de capacitacién le ayudarian a mejorar estas:

6. (En qué mcjorara su desempeilo al recibir la capacitacién que le hace falta?

7. (Qué problemas iiene para realizar un trabajo satisfactorio?

8.

&A qué cree que se debe cada uno de cllos?
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9. ¢Qué sugiere para mcjorar el desempeiio general dc su'drca y de la Institucion?

Muchas gracias por tu colaboracion

iRecuerda ti eres parte de esta Secretaria, ayidala
al cambio!
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DIRECCION GENERAL DEL SERVICIO EXTERIOR Y PERSONAL

DIRECCION DE PERSONAL
SUBDIRECCION DE CAPACITACION Y DESARROLLO

DEPARTAMENTO DE CAPACITACION

FORMATO DE VACIADO DE LA ENTREVISTA
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ANEXO ¢

Adscripcién: l Entrevistado:
Fecha: Pucsto: ‘ Entrevistador:
RESULTADOS

PREGUNTAS

Problemas:

Problemas por falta de conocimientos,
habilidades y actitudes del personal

Puestos afectados por necesidades de
capacitacién

Tareas especificas de manifestacion de las
necesidades de capacitacién

Trabajadores involucrados

Desempeiio global de los trabajadores y
problemas particulares

Causas de otros problemas

Actitud del entrevistado
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ANEXO S5
DIRECCION DE PERSONAL
SUBDIRECCION DE CAPACITACION Y DESARROLLO
DEPARTAMENTO DE CAPACITACION
FORMATO DE VACIADO DEL CUESTIONARIO
l'/\dscripcién_: o _ . o
DATOS DESCRIPCION FRECUENCIA
] [Secretaria_
i Puesto: Analista
. Aux. admvo. -
Sexo Femenino .
) 3 Masculino -
i ~ Primaria _
i _ Sccundaria
; Carrera Técnica i .
Escolaridad: ___Comercio ~
| Preparatoria ) .
. Universidad 4 S
__Posgrado_ . )
PREGUNTAS ~ w"

Tarcas sin dificultad

Tarcas que sc dificultan

Conocimicntos y destreczas que carecen

Cursos necesarios

Mejoras en el desempefio

Problemas  para el trabajo

satisfactoriamente

realizar

Causas de estos problemas

Sugcrencias de mejora

Comenitarios finales
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SUBDIRECCION DE CAPACITACION Y DESARROLLO
DEPARTAMENTO DE CAPACITACION

INFORME DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

ANEXO 7

Adscripcion: [ Analista:
Inicio de fa DNC: [ Terminacion:
- Departamento: [ Coordinador administrativo:
Puestos: Aspecto de mejora Cursos para mejorar Actitud de los Observaciones
aspecto trabajadores y jefes
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