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RESUMEN 
Ln función del psicólogo en el área de capacitación ha tenido un· cambio significativo. del estar en el 

úrea de competencia con los administradores. a estar actual!"1cntc con la inserción en el ámbito 

como psicólogo. ya que es a partir de Jos conocimientos y habilidades que se tienen como tal, que se 

lob--rn el enriquecimiento y delimitación de las úreas funcionales. 

Es por ello que hoy en din organi7..aciones como la Secretaria de Relaciones Exteriores. (S.R.E.) han 

procurJc.lo tener en su equipo de profcsionistas encargados de la capacitación a un psicólogo. quien 

preocupado por el reconocimiento como tal en esta área se ha dado a la tarea de presentar este 

proyecto ya que serán sus conocimientos teóricos. Jos que llevaron un mejor aprendizaje en Ja 

prúctica. 

l...n formación en ésta área n lo largo de la carrera dio un marco de referencia que pennitió establecer 

la aplicabilidad y funcionalidad de las teorías. Sin embargo, existió una brecha entre la información 

obtenida de los libros y la experiencia que como psicóloga en capacitación fui comprobando. 

Es en este sentido que se establece que ninguna empresa u organi7..ación debe estar regida por el 

solo hecho de capacitar por capacitar. toda acción debe estar encaminada a un fin y es a partir de 

este trabajo que se conocerán aspectos como qué implica el proceso de!' capacitación en teoría 

aunado con los lineamientos de la Secretaría de Relaciones E.'tteriores concentrándonos en la etapa 

del diagnóstico de necesidades de capacitación. Para lo cual se identificarán cuáles son las áreas de 

mejora de esta etapa. el papel que juega un psicólogo en una institución como ésta. 

Así entendiendo a la Capacitación como un proceso de cambio puede verse claramente la inserción 

del psicólogo en este ámbito. ya que son sus habilidades las que le permitirán realizar 

transfomwción a partir de un análisis minucioso en las ctapus de In capacitación. como son 

di?-gnóstico. desarrollo. evaluación y seguimiento. 

El psicólogo ticm: los conocimientos para innovar e incidir en conductas. es por ello que sus 

funciones dentro de la organización se abocan a cambiar y mejorar aspectos que considera son 

necesarios para lob-rar objetivos comunes. Para la cual se muestra una descripción de cómo se lleva 

a cabo la etapa del diagnóstico. finali4"'..ando con unu propuesta de trubajo basada en la experiencia y 

en las teorías necesarias para mejorar un diagnóstico de necesidades. 

Asimismo con este proyecto se puede observar que el psicólogo laboral no se limita a la aplicación 

de pruebas psicométricas sino que traspasa esta barrera ideológica para realizar un análisis qui: 

mejorará la imagen de éste y sobre todo ampliará la delimitación de sus funciones. 
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INTRODUCCIÓN 

Dado lo cambiante de la economia que México está presentando,. aunado a la 

cotnpetitividad de la inversión extranjera que se está viendo reflejada en el desempleo. las 

organizaciones,. en1prcsas e institutos. se han dado a Ja tarea de buscar estrategias que las 

n1antcng'an a la vanguardia. 

En este ·sentido tas entidades gubcmamcntalcs también se n1ucstran interesadas en 

demostrar una traitsforniación. Sin embargo. existen diversos aspectos mediante los cuales 

han buscado mejorar a través de nuevas tecnologías, de procesos innovadores, de redes de 

inteligenCia y~ sobre todo, de nuevas formas de trabajar con el factor hun1ano. 

Es por ello que el psicólogo viene a insertarse en tal tarea ya que el hablar de un ser 

humano y de generar cambios en él. es hablar de con1portan1icntos. conductas que necesitan 

nlcjorar y es el psicólogo quien ha demostrado con su trabajo. ser quien propicia este 

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

A pesar de que el trabajo del psicólogo se ha venido limitando a un área especifica en el 

aspecto organizacional teniendo una participación minin1a. dado que los administradores u 

otros profcsionistas han abarcado el área de trabajo del psicólogo en este ámbito. Este ha 

tenido que demostrar su papel único e irrcmplazablc en las instituciones. 

Sin embargo .. existe la participación del psicólogo en organizaciones gubernamentales. tal 

es el cuso del presente trabajo. es en el proceso de capacitación de la Secretaria de 

Relaciones Exteriores {S.R.E.). donde tiene su papel en virtud de que se establece que esta 

última. representa un órgano gubernamental de este país. por lo que sus funciones y 

atribuciones són de vital in1portancia para la sociedad. En este sentido. la administración de 

sus recursos y la adecuada estructuración de la 1nisn1a necesita estar caracterizada por una 

calidad continua y una adaptación a los cambios por parte del factor humano. 
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La S.R.E. se divide en Subsecretarias y una Oficialía Mayor. (ver organigra1na J) que 

comprende dos lineas a seguir,. la que está orientada a los asuntos y relaciones políticas,. que 

abarca Jas Subsecretarias y Jos aspectos adnlinistrativos que se rcílcrc a las íuncioncs de la 

Oficialía Mayor. Esta últin1a dicta las rncdidas necesarias para et n1ejor funcionamiento de 

las unidades adn1inistrativas a su cargo. así con10 controla y evalúa el trabajo y Jos 

resultados de las actividades de las misrnas. fomntlando Jos proyectos. programas y 

presupuestos que le correspondan,. a efecto de que sc,:an cons
0

idcrados para la fom1ulación 

del anteproyecto de programas y presupuestos anuales de la Secretaria. 

La Oficialia Mayor se divide en Unidades Adn1inistrativas para llevar a cabo esta función. 

por lo que a los recursos humanos se refiere. Ja Dirección General del Servicio Exterior y 

Personal es la encargada. de llevar a cabo Ja plancación de estos recursos y aplicar el 

sistema de administración de personal. control de personal; conducir las relaciones de 

trabajo. así como detcmlinar la conclusión de las nlismas. de conforniidad con las 

disposiciones legales aplicables. asin1isn10 realiza las labores relativas al non1bramiento. 

contratación. remuneración. incentivos. ubicación .. reubicación. reclutamiento. selección y 

capacitación. En Ja administración del personal. es Ja Dirección de Personal coordinada con 

la Subdirección de Capacitación y Desarrollo y está a su vez con el Depanamento de 

Capacitación. quienes se encargan de cun1plir con una de sus principales misiones siendo 

como es el capacitar. Esto es realiza.do a partir de que está últilna es contemplada como una 

herramienta primordial pan1 desarrollar habilidades. mejorar actitudes o aptitudes y 

actualizar los conocimientos de los servidores públicos. 

La capacitación es un pr-occso integral. en et" que participan activamente todos los 

servidores públicos de la Secretaría. por lo que para llevar a cabo este proceso .. la S.R.E ... 

estructura planes y programas de capacitación. a panir de los cuales se planea. coordina y 

supervisan las acciones que fungen como estrategia de cambio. 

La elaboración de estos planes y progran1as en la S.R.E. se rige bajo los linean1ientos que 

establece la Guía Metodológica para llevar a cabo el proceso de capacitación en el Sector 

Público, emitida por la Secretaria de Hacienda y Crédito Público a través de la Unidad de 

TESIS CON 
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Servicio Civil. sin embargo se podrá modificar o reestructurar según las necesidades y 

caracteris~icas de ésta. 

El departamento de capacitación contempla la fonnnción y profcsionalización a servidores 

públicos 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 psicólogo en el 

departa.mento varían de acuerdo a los procesos vigentes en Ja Adn1inistración Pública. 

engloban tanto la ejecución de la capacitación y lo que esto ilnplica. con10 el supervisar y 

apoyar otro tipo de programas tales como el de becas .. preparatoria abicna para mexicanos 

que radican en el exterior,. así como funciones de organización. 

A pesar de la diversidad de estas actividades existe un interés mayor en la elaboración del 

Programa Institucional de Capacitación. ya que a partir de su i111plen1entación se cubren 

tanto metas a nivel legislación, como en el ámbito institucional. 

Este departamento es coordinado a partir de la visión de un psicólogo. con las directrices de 

un administrador. Jo que ha ayudado a que año con año. el papel del psicólogo se vea mas 

enaltecido junto con la Capacitación. esto ha den1ostrundo altos indices de participación por 

parte de los trabajadores en los cursos. 

Sin embargo. existen aspectos que desde el punto de vista psicológico necesitarían una 

mejora,. considerando que todos los servidores pllblicos ·que laboran en esta Secretaria. 

están expuestos a los constantes retos de un enton10 globalizado y cada vez más 

competitivo. requiriendo por tal de una capacitación sicn1pre que les pcm1ita un alto nivel 

de competitividad. 

Por Jo anterior el objetivo del presente proyecto es analizar el proceso del Diagnóstico de 

Necesidades de Capacitación y las etapas que abarca el proceso de capacitación, para 

establecer la di fcrencia que existe entre lo que marca la teoría y lo que lleva a la practica un 

psicólogo en una institución gubernamental. Con1c111plando que el capacitar requiere una 

forma diferente de abordar el aprendi7..aje~ yu que sus implicaciones exigen un 

'TESIS CON 
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desplazamiento de los programas de capacitación tradiciot:Jales que se estructuran a partir 

de Jos conocimientos y tareas, permitiendo mejorar la etapa de.diagnóstico de capacitación 

a través de una propuesta de análisis de sus 111étodos. y estrategias con elementos de 

actualización y desarrollo. 

Entiéndase así por capacitación aquellas. acciones· o estrategias. encaminadas a 

proporcionar al personal los clcn1cntos que propicien en él una transfon11ación 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 capacitación se transfom1a en un punto primordial a cubrir 

para la Secretaria. 

En este sentido. se contempla la esquen1atización de este trabajo a partir de un primer 

capitulo que representará una introducción de las actividades propias de un psicólogo en 

una organización,. el segundo capitulo cnglobaria las bases teóricas de un Diagnóstico de 

Necesidades de Capacitación. desde el punto de vista conductual. en el tercer capitulo se 

establecerá como se lleva a cabo este Diagnóstico en la S.R.E. y el í1ltimo capítulo está 

dirigido a presentar una propuesta de trabajo. 
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CAPITULO 1 

PSICOLOGÍA Y LA FUNCIÓN DEL PSICÓLOGO EN 
UNA ORGANIZACIÓN LABORAL 

Para iniciar con el tc111a que compete a este trabajo. es necesario poner algunos 

antecedentes y conceptos en claro,. dentro de estos estaría In psicología. el papel de un 

psicólogo en general y sus principales funciones en una organización y sobre todo en 

cnpacitaci~n. A continuación se definen estos conceptos: 

El término psicología procede de las palabras griegas logos (tratado o estudio) y psykhé 

{nln1a·.~ ··~en.le)·º.por tal significa la ciencia o el estudio de la mente según Aristóteles. 

Fcrrándiz, Lafüente y Loredo, 2001. 

De acuérdo con ·Wundt. (Slt: pág. · 12) "Psicología es el a11á/isis de las composicio11es y 

complejos. que.ciébe r"e.solverse c1t sus cle111e11tos co11stituye111es. el est11Clio de Ja 11u111era en 

que esas co111posicio11es .. se sintetizan a base de sus elen1e11tos. y la enunciación ele los 

principios y las leyes d"e .los procesos psíquicos··. 

Para James .. cS el estudio de las actividades internas, emotivas. pensamientos y reacciones 

del hombre. los procesos psíquicos se suceden unos a otros siguiendo unas determinadas 

leyes de conexión y enlace. leyes que podían ser tipificadas. cuantificadas y descritas. La 

conciencia comienza a poder ser .. ntedida" indirectamente (\Vundt. s/f). 

Otn1 gran perspectiva de la psicología se abrió paso con los trabajos de Watson (Fcrrándiz. 

Lafucntc y Lorcdo (2001 ). para el cual el cometido de esta ciencia no se dirige ya al estudio 

del alma humana ni de la vida psíquica Ucl hon1brc. Antes bien. la psicología ha de 

ocuparse de las conductas o co1nportan1icntos de los organisn1os (humanos y anintales}. 

1notivo por el cual su doctrina adoptó el non1brc de conductisn10 o bchaviorisn10. Fundado 

en postulados positivistas. pragmatistas y funcionalistas. dicha disciplina afinna que Ja 

conducta ha de explicarse. predecirse y controlarse sin referencia alguna a los conceptos de 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



9 

conciencia o mente,. es decir,. excluyendo de sus investigaciones la cognición o los procesos 

de pensamiento. No obstante un nuevo enfoque de esta disciplina,. el ncoconductismo,. 

aunque aceptó sus presupuestos básicos, sin c1nbargo incluyó las cogniciones dentro del 

á1nbito del componamicnto. 

La Psicología Gcstáltica menciona además de estudiar las estructuras de la conducta abaren 

las experiencias. es decir la suma de lns partes. (Peris. 1973) 

Young (1970), la ve como el campo de la investigación relacionada con los fenómenos y 

eventos que influyen en el hombre. para su adnpto.ción. 

Es una ciencia que estudia la conducta y las n1otivncioncs de la conducta. El porqué las 

personas piensan. siente o actúan de una manera u otra. Aborda problemas concretos con 

métodos científicos y sus esquemas conceptuales. deben ser gcncrali2Aldos. (Vcjrup. 2000) 

La psicología posee mucha riqueza .. que pennitc un desarrollo profesional muy amplio. 

pudiendo estudiar y ayudar al ser humano en todo rol. situnción o 11101ncnto en que éste se 

encuentre. 

En este sentido ser psicólogo es ejercer la f'\(ofesión de la psicologia. Pero no se es 

psicólogo con la infonnación teórica o la revisión bibliográfica. sino con la aplicación del 

conocimiento a una tarea. Con esto scñalan1os la n..:ccsidad de integrar no solamente teoría 

y práctica .. sino que esta integración .. es la base: de la tarea del psicólogo. no puede 

realizarse sino se investiga siempre lo que se hace y cón10 lo hace .. rnientras lo está 

haciendo. 

El trabajo en equipo o el trabajo grupal es una exigencia básica para el psicólogo .. porque 

resulta más fácil cualquier distorsión de su tarea cuanto n1ás trabaje en forma individual y 

aislada. 
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Por tal el psicólogo está capacitado para participar en toda planificación que involucre la 

acción de personas .. a nivel individual o gn1pal a fin de lograr metas dcscad~s. 

Los campos a que se dedican Jos psicólogos actuaJn1cnte son ya relativamente numerosos. 

si bien la mayor proporción de profesionales se consag·ran al psicodiagnóstico.. Ja 

psicoterapia y la psicología educativa .. también es in1portantc el número de psicólogos 

experimentales. orientadores vocacionales. especializados en investigaciones de mercado o 

de opinión pública. psicocstadisticos .. ctólogos (cuyas investigaciones sobre la psicología 

animal han ampliado las perspectivas de la psicología comparativa). especialistas en 

ingeniería humana. psicólogos sociales especializados en la dinámica de pequeños grupos y 

psicólogos labor.des. que son los que con1pcten a este trabajo. 

La función del psicólogo organizacional. es hacer una selección profesional. evaluando el 

mejor ajuste del hombre al trabajo. y el mejor ajuste del trabajo al hombre. (Vejrup. 2000) 

Evalúa también la interrelación de los pequeños gn1pos que realizan alguna tarea en con1ún 

en fábricas o empresas comerciales. la relación del obrero y la dirección. el poder. el 

liderazgo y el clin1a organizacional. 

Aunado a esto Clay. H .• S. y Wakelcy. J .• H .• (1982) nlencionan que los psicólogos que 

trabajan en empresas o en el área laboral cstan encargados de dctcm1inar la forma en que 

las actividades del personal de la organi7..ación contribuyen en el logro de las nletas 

organizacionales. Por Jo que los psicólogos trabajan para desarrollar criterios. es decir. 

nledidas de realización de metas que se puedan usar para evaluar el avance de las 

organizaciones hacia sus metas 

Los psicólogos deben de tener las habilidades de cntrenanüento especiales para afrontar los 

problemas. sobre personas. que se presentan con frecuencia en las organizaciones. Se ocupa 

de los problemas del personal. tales como Ja selección. capacitación. evaluación. desarrollo 

e incentivos de trabajo. A lo largo de su trabajo. los psicólogos buscan que las soluciones 

de los problemas inmediatos ayuden a Ja organización a acercarse a sus n1etas. 

TESIS CON 
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En la figura 1 se muestra esqucmátican1entc las áreas de incidencia del psicólogo (Clay y 

Wakclcy, 1982): 

Ayudar a la organización a definir sus 
nietas 

Medidas especificUS' del lo~~-·~e 
n1ctas , 

·. 
Resuelve problemas en la organización· -

Problemas de personal Problen1as de relaciones humanas 

Selección Liderazgo 
Capacitación Comunicación 
Valoración Conducta de grupo 

Mejoramiento Ingeniería humana 
Incentivos 

Figura l. La incidencia en la función del psicólogo en las diferentes áreas. Fuente realizada para 
este proyecto. 

La función del psicólogo más in1portantc es procurar crear criterios para medir el progreso 

hacia las metas de Ja organi7Álción. Los psicólogos trabajan con una gran variedad de 

problemas de personal y de relaciones hun1anas y. consecuentemente buscan medir los 

efectos de la actividad de los empicados sobre las mi:tas de la organización. 

Canter en 1948 (Blum y Naylor. 1985) scímla hasitndose en investigaciones en 100 

psicólogos que trabajaban en la industria. que solo la ntinoria realizaba labores 
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administrativas .. como entrevistas o se ocupaba de problemas personales y la mayoría hace 

investigaciones de alguna especie: ideaban pruebas. realizaban encuestas mediante 

cuestionarios .. mejoraban Jos métodos de análisis de puestos. entre otras. 

1.1. L• Organización 

De acuerdo a Clay y Wakcley ( 1982) las organizaciones representan esfuerzos por reunir 

grupos de personas para que realicen algo. Son invenciones sociales que se hacen 

especificando cómo se espera que los individuos se relacionen unos con·otros y con sus 

tareas. La organización fonnal procura que la estructura. políticas y procedimientos sean 

tan claros como sea posible dentro de lo racional. En tanto que la organización Cormal es 

una abstracción de cómo debe portarse la gente. la organización infon11al se refiere a la 

fonna en que la gente se comporta y a Jos agrupan1ientos de gente que ocurren en la 

práctica y que no siempre son reconocidos dentro del plan fom1al. 

Una característica que distingue estos tiempos es la aceleración del cambio. tanto de 

primero corno de segundo orden. esto cs. desde pequeños cambios para propiciar un 

mcjoramienlo 9 hasta radicales formas de actuar. lo que se aplica en diferentes ámbitos: 

tecnológico9 administrativo. comercial e incluso político. 

El caso de la industria es de gran interés puesto que se trata de organi7..acioncs que trabajan 

bajo esquemas de empresas de clase n1undial y evidenten1cntc .. un requisito básico para 

alcan7..ar estos estándares de dcscn1peño es contar con personal competente capaz de 

relacionarse y ejecutar bien sus funciones. por Jo que la gran 111ayoria de las en1prcsas en 

este sector toman en serio la tarea de prcparur en forma adecuada a su personal. (lndjeian 

T .• E., 2001) 

Actualmente estas organizaciones con1binan ciencia y personas. tecnología y humanidad. 

La tecnología es bastante problemática por si sola. pero cuando se le agregan las personas 

se obtiene un sistc111a social inmcnsan1cnte rnils con1plcjo. ya que las relaciones y el entorno 

en el que viven y trabajan las personas es n1uy cambiante. En este sentido Davis. Ph.~ D ... 
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K ... (1983) dice que el componamicnto hun1ano dentro de las organizaciones es 

impredecible debido a que se origina en necesidades n1uy arraigadas de las personas y sus 

sistemas de valores. Todo lo que se puede hacer es incrementar la comprensión y las 

capacidades existentes para elevar el nivel de calidad de las relaciones hun1anas en el 

trabajo. Las metas son dificilcs de alcanzar. pero poseen un gran valor. Si se está dispuesto 

a pensar en las personas como seres humanos9 con li111itacioncs y con habilidades se puede 

trabajar eficazmente con ellas. 

1.1.1. La Organización Gubernamental 

Dentro de estas organizaciones se encuentra ubicadas las entidades gubemamcntalcs .. o 

como actualmente se conocen corno "c11ticlac/e!; hurocrc11ica.o; ". Weber ( 1952 .. citado en: 

Clay y Wakclcy. 1982) dio el término burocracia .. buscando construir un sistema racional e 

impersonal de relación de la gente entre si y respecto a su trabajo. La 111eta principal de este 

sistema es realizar todas las tareas de la organi7..ación. con el n1áximo de eficiencia. para lo 

cual hay que quitar el error. el favoritisn10. el patcrnalisn10 y la conducta idiosincrática. En 

su forma extrema. las burocracias operan con10 máquinas que realizan tareas. Ja gente es 

intercambiable y cada individuo embonará o se le hará embonar con el trabajo descrito para 

su tarea en particular. Punto en el que se inserta el papel del psicólogo como se había 

planteado en párrafos anteriores. 

Sin embargo las dependencias del gobierno al igual que las compañías particulares tienen 

problernas de personal y organización. de acuerdo a Blur11n1. y Naiylor ( 1985) más del 10% 

de los psicólogos industriales trabajan para el gobierno. algunos trabajan en comisiones del 

servicio civil estatales y n1unicipales. ayudando en la selección. valo..-ación de los 

empleados y en la capacitación de los mismos. Una de las funciones que realizan son Ja 

creación de tests para hacer más efectiva la selección de pe..-sonal. evalúa la eficiencia de 

gran variedad de programas de capacitación. diagnóstica las necesidades de capacitación 

que le son ..-equcridas al personal de acuerdo a su desempeño para posterionnentc 

solucionarlas con una acción. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



14 

Actualmente se necesitan nuevos modelos organizacionalcs. nuevas alternativas 

burocráticas y nuevas soluciones a los problemas para poder con esto. enfrentarse a este 

tipo retos de la época. 

El cambio es inevitable para que sobreviva cualquier organización. Con10 ninguna 

organización controla por completo su ambiente. y sobre todo el que estan ejerciendo en 

fonna constante fuerzas de cambio. y estos carnbios obligar a dar respuesta de adaptación 

para que esta sobreviva. Un gobierno y sus entidades federativas deben estar preparados 

para adaptarse a una cnonne gan1a de fuerais sociulcs. económicas. políticas y rnoralcs 

cambiantes que ejercen los cambios. desde el exterior y desde el interior quienes influyen y 

propician este carnbio son los recursos hurnanos. el hornbre y su constante capacidad de 

cambiar y adaptarse. 

En esta época globali7..adora. turbulenta y de cornputaciones. la burocracia es un tema de 

interés .. Bartlcit y Kayser ( 1980) señala que en casi todos los momentos críticos de la 

historia contemporánea. cuando las fuerzas del cambio social se han presentado con mayor 

fuerza. en general ha estado presente un sisten1a burocrático. 

En este sentido en cualquier estructura burocrática. Ja rnáxima eficiencia de funcionan1iento 

depende nucleanncntc de que se n1antenga un an1biente interno demasiado estable. 

cohesivo y consistente. Para lograr esto se debe de to1nar en cuenta aquellos clen1cntos que 

estructuran·y hacen posible Ja existencia de este tipo de entidades. la mano de obra. los 

trabajadores. aquellos que con sus habilidades propician este tipo de an1bientcs. 

Sin embargo. ninguna cstn1ctura burocrática existe en el vacío. Se trata de un sistema que 

siempre debe interactuar con otros sistemas y existir dentro de un sistema mayor. Respecto 

a su sistema de funcionamiento interno. la estabilidad es un prcrrcquisito general para que 

exista una efectividad funcional general. (Bartlcit y Kayscr. 1980). Pero ¿dónde ubicamos a 

esta estabilidad?, ;,quién se encarga de buscarla y sohr-e todo de hacerla un hecho? 
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El área de recursos humanos contemplada para ad1ninistrar los elementos que originen un 

mejor funcionamiento de la organización. presenta como una de sus tareas especificas el 

lograr o permitir mejorar este equilibrio .. siendo su herramienta ta capacitación. donde se 

inserta al psicólogo. diagnosticando. planeando. ejecutando. evaluando y dando 

seguimiento a todas las estrategias que implemente en esta materia. 

Muchas de las diferencias actuales que se pueden observar en esta última función de 

capacitar .. cstan en el cómo y no en el qué,. pues a pesar de Ja diversidad cultural. es un 

hecho que en la actualidad las entidades y organizaciones n nivel mundial siguen sistemas 

de trabajo muy similares y todas .. de una u otrJ forma. buscan ser empresas de clase 

mundial. esto implica. entre otras situaciones. trabajar bajo esquemas de alta calidad. 

relacionarse con iguales propiamente. atender las necesidades de su trabajo y las propias al 

mismo tiempo. La diferencia está en como n1ucstran esto las instituciones y es aquí donde 

las diferencias culturales muestran un papel fundamental: no se trabaja de la misn1a manera 

en todas estas .. en algunas es básico involucrar al pcr.sonas de todos los niveles. mientras 

que en otras se presenta una participación de nlandos intermedios hacia arriba. 

Por lo tanto la responsabilidad del psicólogo con10 profesional en capacitación debe ser de 

acuerdo con lndjcian. (2001 ): 

Entender perfectamente el tipo de cultura organizacional en la que se esta trabajando. 

Establecer puentes entre este tipo de cultura y el personal mexicano: esto cs. planear 

cómo se va a llevar el personal al tipo de cultura y sistemas de trabajo establecidos por 

la corporación. 

Propiciar una adecuada comunicación para los ejecutivos de Ja organización. bajo la 

premisa de que la cultura laboral es un proceso que se establece paso a paso y no en 

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

En los numérales anteriores observamos algunas de las funciones del psicólogo en Ja 

organización~ toca ahora definir claramente estas en la S.R.E. 

Dada la magnitud de la importancia que esta Dependencia ha mostrado a la capacitación~ 

las funciones del psicólogo se vuelven directrices para el avance de ésta. 

Bajo este formato las actividades del psicólogo se delimitarán de acuerdo a las etapas del 

proceso de capacitación: 

Diagnóstico de Necesidades: En esta etapa el psicólogo se encarga de elaborar las 

estrategias mediante las cuales se obtendrán el ¿cómo? ¿a quién? y ¿en qué capacitar? a Jos 

trabajadores para lo cual se apoya en cuestionarios y encuestas que él misnto elabora. 

Por la dimensión poblacional de la S.R.E. la aplicación díJ""cCta de estos cuestionados no es 

viable. sin embaJ""go el análisis si lo hace este psicólogo. pcnnitil'"á conoccJ"" las funciones 

principales del tr.ibajador y las necesidades de capacitación que rcquicJ""e para mejorar su 

tJ""abajo. 

Recabada esta información. dará como resultado un catalogo de acciones de capacitación 

para estrncturar posteriormente el Plan Institucional de Capacitación anual. 

Desarrollo: este aspecto implica que el psicólogo desarrolle una difusión de las acciones en 

las que tendrá que hacer una revisión del contenido de cada curso para poder comprimir la 

información resaltando los puntos mas importantes que quedaran plasmados en un tríptico y 

oficio para su difusión en el área a la que fue enfocado el curso. 

Realizado to anterior se tendrá que hacer una selección del personal de acuerdo a sus 

funciones y ala aplicabilidad de los conocimientos en el úmbito laboral. 
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Teniendo el personal idóneo al curso. el psicólogo se encargara de la inauguración y 

clausura del curso.. donde el discurso estará caracterizado por motivar al personal a 

continuar con la capacitación y Ja importancia que esta tiene en el desarrollo laboral pero 

sobre todo en el personal. 

En el transcurso del curso. el psicólogo tiene que monitorcarlo con visitas a éste 

supervisando las dinámicas de grupo que utilice el instructor así como el sistema de 

enseñanza. a fin de que de ser necesario. realice una retroalimentación al instructor para 

mejorar el funcionaJllicnto del grupo. 

Evaluación y scguin1icnto: para poder cstahlcccr que los objetivos del curso y de la 

capacitación han sido cumplidos. el psicólogo tiene que evaluar el impacto que t~vo el 

curso en Jos participantes para lo cual elabora un cuestionario de salida que aplica al 

finalizar cada acción. Este scni analizado y codificado para poder proporcionar un infonne 

que contenga las áreas de mejora del departamento y de la propia capacitación. 

Aunado a estas funciones el psicólogo elabora proyectos de innovación tales con10 el de 

sensibilización e inserción laboral a los discapacitados en la S.R.E .• competencias laborales. 

certificación en ISO 9000 20009 valores. bachillerato abierto, entre otros. 

Ya se estableció a grandes rasgos las funciones del psicólogo en esta Dependcncia9 pero 

¿qué implica capacitar'? o ¿qué es capacitación? .. existen muchas definiciones sobre este 

aspecto y se abordarán con mayor profundidad en el siguiente capitulo. 
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CAPITUL02 

BASES METODOLOGICAS DEL DIAGNÓSTICO DE 
NECESIDADES DE CAPACITACIÓN 

Para poder hablar de un Diagnóstico de Necesidades de Capacitación propiamente. hay que 

remontarse a sus bases y el origen de éstas. es decir al proceso del que es parte integral; Ja 

capacitación. 

Actual~cnte el hombre por verse en la necesidad de ir adquiriendo conocimientos y 

habilidades para hacer uso de todos sus recursos. a fin de poder inscnarse en el campo 

laborai compCtc.~tc. ha buscado aquellos elementos o procesos que le generen una 

actualización y/o adquisición Je nuevc;;s conocimientos. 

En esta búsqueda encontró que la capacitación es una herramienta para afrontar la actual 

crisis económica por la que el país está atravesando. la única fonna de lograr estándares de 

competitividad .. implicando un proceso bastante con1plcjo y can1biando fom1as de trabajo. 

Asi la capacitación en Jas empresas surge por múltiples razones que justifican su existencia. 

Lo mismo se da como una obligación legal .. que como una herran1ienta para preparar a los 

trabajadores en sus puestos; para ofrecer posibilidades de desarrollo a los empleados para 

ejercer un presupuesto; como un instrumento para prevenir y reducir problemas o como una 

recompensa. En suma,. la capacitación se ha utilizado lo mismo con10 un ntcdio purrunentc 

cultural.. que como una fonna de entrcnan1icnto,. o una estrategia de productividad. 

(Capintc. 2001) 

Con esto el mismo autor establece que las empresas también tienen que recurrir a 

cstn1tegias de cambio para alinear la capacitación a los procesos críticos del negocio y 

garJ.ntizar su con1petitividad y pem1anencia en la sociedad,. por lo que ésta se ha convenido 

en un auténtico proceso de can1bio dirigido al desempeño de los cn1plcados y su impacto en 

la productividad de las organizaciorv.:::s. 
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Por lo anterior hay que esclarecer lo que los autores manejan acerca de la definición de lo 

que se entiende por capacitación9 aunado a que otros9 la han llegado a confundir con Jo que 

es el adiestramiento. 

El hecho de que sean utilizadas connotaciones diferentes por instituciones especializadas y 

estudiosos de la matcria9 representa una limitantc n1uy seria ya que el no contar con una 

definición concreta y especifica implica Ja confusión de su contcnido9 en especial para 

aquellos que se preparan en este campo como los psicólogos. 

2.1. Definición de Capacitación y Adiestrantiento 

Diversos autores han manejado la terminología de la capacitación sin distinguir entre 

capacitación y adiestramiento. Asimismo en otras ocasiones el manejar conceptos similares .. 

implica confusión y poca claridad. por ello a continuación se presentan las definiciones de 

estos dos términos con el propósito de distinguir entre las diferencias de ambas para obtener 

las bases del tema fundamental que abarca este proyecto. 

La primera definición es la que plantea la Unidad Coordinadora del Empleo. Capacitación y 

Adiestramiento (UCECA) de la Secretaria del Trabajo y Previsión Social (s/f): 

Adiestrarniento: acción destinada a desarrollar las hahilidades y destrezas del trabajador. 

con el propósito de incrementarla eficiencia en su puesto de trabajo. 

Capacitación: acción destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador. con el propósito de 

prepararlo para desempeñar eficientemente una unidad de trabajo especifica e impersonal. 

La prin1cra de las diferencias entre capacitación y adiestramiento supone una distinción 

clara de los tres términos en1plcados. 
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Aptitud. según el documento citado., de UCECA ( 1979. pág.50). es la ''pote11cialidad del 

individuo para aprender: condicio11es o serie de características que le permiten adquirir. 

"'ediante algún e11trenumiento específico. 1111 co11oci111ie1110 o una habilidad". En otra fuente 

se define la aptitud como "La disposición i1111utu que pcrt11ite clesarrollar la capacidad de 

cumplir convenie11ten1ente tareas o trabajos" (Bilbao .. 1976.. pág. 31 ). 

Habilidades se entienden como las " aptitudes para la reacción de tipo simple o complejo. 

psíquico o motor. que han sido aprendidas por un individuo hasta el grado de poder 

ejecutarlas con rapidez y esmero". Según el 1nismo autor la destreza es º la facilidad y 

precisión en la e ejecución de actos". 

En la segunda parte de las definiciones de UCECA se refiere al propósito de la capacitación 

y el adiestramiento el cual es: "preparar para dcscn1pci\ar eficientemente una unidad de 

trabajo especifica e impersonal .. e "incrementar la eficiencia en su puesto de trabajo". De 

esto se puede deducir que el adiestramiento se aplica al puesto que se ocupa y Ja 

capacitación a otro diferente de éste. aun cuando esto no se dice cxplicitamcnte. Bravo. 

1979. (citado en Mcndoza. 1982) puntualiza que la capacitación la definirnos como un 

hecho preparatorio para el desarrollo de una tarea específica en un n1ornento dado y el 

adiestramiento es el logro de las destrezas fisicas. intelectuales. en un proceso de trabajo .. 

con una herramienta. con una máquina enfrente: 

uEl adicstraJlliento ... como el "'proceso ele c11sciicu1=a-aprcndi=cljc orie11tado " dotar a una 

persona de co11ocimie11tos. desarrollarte lu1biliclutles y adecuarle actitudes para que 

alcance los ob_jctivos de supuesto ele trabajo .. (pág. 1 O). 

"La capacitación ... co1110 el proceso de c11sc1ic111za-aprc11cli=cljc orientado a tlotar a una 

persona de co11ocimic11tos. clcsarro//ar/e lu1bilidudcs y culcc11ur/c actitudes para que pueda 

alcanzar los ob_jctivos de 1111 puesto clifcrc111c u/ suyo·· (pág. 10). 
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Arias (1976) menciona .. que el adiestramiento implica proporcionar destreza en una 

habilid~d adquirida .. casi siempre mediante una práctica 1nás o menos prolongada de 

trabajos· de carácter muscular o motriz. Y la capacitación es Ja adquisición de 

conocimientos .. principalmente de carácter técnico .. científico y administrativo. Según lo 

anterior,. el adiestramiento se identifica con tareas que impliquen conocimientos teóricos. 

Se insiste en que el adiestramiento supone una buena dosis de repeticiones .. con miras a 

lograr la destreza muscular requerida. 

Jiraoka (Mcndoza., 1982) entiende por adicstrmnicnto, el Perfeccionamiento de las 

habi1idadcs de un hombre .. en una labor manual especifica .. mediante el ejercicio repetido y 

constante de las operaciones que implica una especialidad .. 

La capacitación es el adiestramiento complementado por el qué. corno. porqué y para qué 

de esas operaciones y el conocimiento de los clcn1cntos que intervienen; es decir. 

materiales. herramienta. instrumentos. m~iquinas. técnicas de trabajo. etc. 

Según esto la capacitación y el adiestran1iento pueden aplicarse a una misma tarea que 

suponga tanto destrezas manuales como detcm1inados conocimientos; como sería. por 

ejemplo. el caso de manejo del tomo y de soldadura. 

La definición de adiestramiento de Taxion1ara ( 1975) es la siguiente. se denomina 

adiestramiento al desarrollo de las habilidades puniculannentc de carácter n1anual y que se 

utilizan en los llamados trabajos fisicos. En general. la palabra adiestramiento es referida a 

la educación e instrucción de obreros o no calificados en labores n1anuules y la capacitación 

se le llan1a a la educación o instrucción de adultos. con el fin de hacer más productivo su 

trabajo. esta se enfoca en los trabajadores calificados con10 son técnicos y supervisores en 

tareas que impliquen ciertos conocimientos especiales. 

Si liceo ( 1986) señala que. la capacitación consiste en una actividad planead~• y basada e~ 

necesidades reales de una ernpresa y orientada haciu un carnbio en los conocimientos. 

habilidades y actitudes del colaborador. 
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En este mismo sentido Ten~ (1979) establece que .. la capacitación es definida como la 

acción destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador. con el propósito de prepararlo 

para desempeñar adecuadamente una ocupación o puesto de trabajo. su cobertura abarca. 

los aspectos de memoria y análisis. respondiendo sobre todo a las áreas del aprendizaje 

cognoscitivo y afectivo. 

Dentro del campo de la capacitación no solo existen confusión ante su definición sino que 

existen dos enfoques distinguiendo la capacitación para el trabajo. de la capacitación en el 

trabajo: 

../ Capacitación para el trabajo: es de car..íctcr escolarizado y se refiere a la 

enseñanza aprendizaje de los conocimientos .. habilidades .. actitudes y destrezas 

que requiere el individuo para incorporarse al sistema productivo en una 

ocupación . 

../ Capacitación en el trabajo: se imparte en los centros de trabajo y persigue el 

propósito concreto de desarrollar los conocimientos. habilidades. actitudes y 

destrezas de Jos trabajadores para incren1entar se dcsen1pcño en un puesto o en 

un área de trabajo específico. 

Por tal la capacitación es uno de Jos medios nlás efectivos para generar en Jos miembros de 

la organización los cambios de conducta requeridos para el logro de Jos objetivos de la 

empresa. es importante distinguir sus posibilidades y sus límites para evitar desviaciones o 

falsas interpretaciones respecto a su alcance. por lo tanto pode111os decir que la capacitación 

no: 

Can1bia a las personas o las convierte. si estas no están n1otivadas para generar su 

propio cambio. 

Produce buenos resultados. si no se involucró a los gerentes y supervisores en su diseño 

y contenido. 
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Sustituye costumbres o hábitos por si solo y tmnpoco ofrece resultados en fonna 

inmediata. 

Suple aspectos y carencias originados por malos sistemas. estructuras._ sueldos. estatus. 

y motivación. 

Produce buenos resultados. sin una adecuación de las estructuras. sistemas. filosofia. 

estilos gerenciales y normas de trabajo. 

Es la única variable de que dispone la cn1prcsa para influir en los empicados. 

Logra sus objetivos si se n1ancjan en forma superficial o se capacita por capacitar. 

En cambio. la capacitación sí: 

Forrna trabajadores y empicados n1ás capaces. para desempeñar eficazmente un tra~ajo 

determinado. 

Es parte de la solución para obtener mayor productividad. 

Hace trabajadores más competentes y realizados. desarrolla el juicio .. el criterio y puede 

nlejorar las relaciones laborales. 

Es una herramienta efectiva para n1cjorar las comunicaciones y la participación. 

Arroja resultados significativos a cono plazo .. con un costo muy inferior a sus 

beneficios .. si es que ha sido técnicamente dirigida. 

Logra objetivos si éstos son realistas y se diseñan y conducen técnican1ente. 

Sirve para .. conocer el origen de los problemas y adc lantarse a su solución antes de que 

se manifiesten con gravedad y hagan crisis. 

Puede ser peligrosa .. si se empica a Ja ligera y no se apoyan sus resultados. 

Es una variable que in1pacta a los trabajadores par.1 lograr un can1bio positivo .. tanto 

personal como organizacional. 

Asimismo el l.S.S.T.E ... (1998b) establece dos tipos de capacitación; Ja aptitudinal y 

actitudinaJ 9 refiriéndose la primera a la adquisición de conocin1ientos. habilidades y 

destrezas indispensables en el dcsc111pcño de una actividad técnico-profesional. La 

actitiudinal es referida al mcjoran1iento de las actitudes positivas a través de técnicas 

psicotransforn1adorJs que in1pliqucn el dc.:sarrollo pc1·so1ml. 
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Sin embargo. en el documento titulado introducción a la capacitación (S.R.E ... s/O. se 

establece que la capacitación dirigida a Jos adultos funciona., no como una enseñanza 

académica magisterial.. intclcctualista,. sino con10 un aprcndizajc-vivencial,. activo,. 

participante y practico. Pero. también puede estar contemplada como un proceso vinculado 

al desarrollo de las organizaciones y al del individuo como parte de ellas. sus efectos deben 

servir tanto para generar en el trabajador un con1ponamiento individual acorde con los 

objetivos de la administración como para propiciar el trabajo eficiente en equipo. 

(Departamento del Distrito Federal, s/O 

Abad (1983) considera que la capacitación es Ja nptitud o preparación concreta para Ja 

realización de una tarea. Evaluándose n1cdiantc test o exá111encs o bien mediante la 

ejecución en una situación concreta. 

La Secretaria del Trabajo y Previsión Social S.T.P.S. (1996a)9 en el marco de sus Guias 

Técnicas implícitas en el Proceso de capacitación establecen varias concepciones tales 

como: 

El proceso capacitador está integrado por una serie de etapas cuyo objetivo es proporcionar 

la adquisición 9 desarrollo 9 actualización y/o perfeccionan1iento de conocimientos. 

habilidades y actitudes de las personas que desempeñan un puesto de trabajo. (S.T.P.S., 

1996e) 

La capacitación en la actualidad representa para las unidades productivas uno de los medios 

más efectivos para asegurar la formación pennancntc de sus recursos humanos respecto a 

las funciones laborales que y deben desempeñar en el puesto de trabajo que ocupan. 

(S.T.P.S., J996d) 

La capacitación genera procesos de cambio. los cuales se enfocan al rnejoran1iento de Ja 

calidad de los recursos humanos y por lo tanto al logro de los objetivos de la empresa. 

(S.T.P.S., 1996e) 
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Administrar la función de capacitación significa cubrir actividades en fom1a sistemática. 

con el propósito fundamental .. de dotar al elemento humano de los conocimientos y 

habilidadCs para ejecutar con calidad su trabajo. presente o futuro. adentás de orientar sus 

actividades al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa. (S.T.P.S .• 1996b) 

La capacitación es tan sólo uno de los medios para incrementar la calidad en las empresas. 

por lo que conviene poner atención en los conceptos. enfoques. limites y posibilidades de la 

misma. Pe~ite prepara a los trabajadores de recién ingreso así corno n1cjorar los 

conocimientC!~~ habilidades y actitudes de la persona, ofrece el desarrollo a largo plazo de 

estOs mfSntC!~· r~solviendo problemas operativos y evitando riesgos laborales. 

Conto sC pudo observar existen diferentes concepciones de la capacitación. pero 

concue~dan. Cn vririos aspectos. por lo que se integran a continuación: 

Entiéndase por. capacitación aquellas, acciones o estrategias cncan1inadas a proporcionar al 

personal los -'elementos que propicien en él una transfom1ación de habilidades .. 

conocimientos· y actitudes. enfocadas al desarrollo personal y laboral. intpactándosc en la 

productividad y la calidad de los servicios. 

Sin embargo esta capacitación implica un complejo proceso que a continuación se presenta. 

2.2 Fases del Proceso de la Capacitación 

En las organizaciones o empresas se ha dado. según algunas concepciones. una gran 

importancia a los aspectos materiales. dejándose de lado lo humano; no obstante .. el 

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 elcn1entos se 

relacionan entre si. La teoría de los sisten1as sostiene que la interrelación entre dichos 
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elementos y subsistemas, es la condición primordial para que exista el sistema y cualquier 

cambio que se presenta en una de sus partes implica a toda la unidad. Para comprender el 

enfoque sistémico. se definirá como el conjunto de fuerzas. elementos y factores que se 

encuentran íntimamente relacionados. 

Es importante conocer los elementos que conforman u la empresa entendida como sistema, 

es decir, corresponde al responsable de la capacitación conocer independientemente de Ja 

misión. los objetivos, la tecnología de Ja empresa. los subsistema que la construyen. 

obteniendo así Ja posibilidad de dirigir las acciones de capacitación de manera más 

adecuada y confiable. 

Los subsistemas se encuentran tan interrelacionados que cuando se presenta una deficiencia 

de cada organismo .. esta repercute en el resto del sistema. Generahnente .. la institución 

como sistema recibe influencias del entorno .. las cuales constituyen un suprasistema que de 

alguna manera afectara el buen funcionamiento de la organización. Cada sistema recibe 

insumos para poder ser transformados mediante un proceso y obtener un producto y es la 

capacitación uno de estos insumos para llegar a estos resultados. 

Ahora bien el enfoque estructura) se refiere a que la organización de cualquier tipo que sea.. 

no solamente recibe información del medio exten10,. sino también de si misma. Así 

tenemos que existe una nonnatividad especificas .. que legisla y rcglan1cnta las acciones que 

desarrolla el responsable de capacitación·y a quien se considera el proceso legal que dirige 

dichas acciones .. junto con el administrativo que integra para dar lo que denominamos 

enfoque estructural. 

El enfoque estructural y el sistémico logran un ajuste entre si o se integran de tal manera 

que uno no se explica sin el otro. Y es a esto Jo que se dcnon1ina cuadrante de Ja 

capacitación .. el cuadrante de la capacitación nos rnucstra las líneas o caminos que se 

habrán de seguir en todo el proceso n1ismo de la capacitación. 
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A partir de estos dos enfoques, también existen otros que parten de que el proceso de 

capacitación implica: a) Dctcnninación de las necesidades de capacitación, b)Elaboración o 

plancación de un programa, c)Ejccución de un programa y d)Evaluación y seguimiento de 

la capacitación. (l.S.S.S.T.E .• 1998a) 

En este sentido el enfoque que se retoma en este trabajo será el cuadrante conjuntado con el 

que establece el LS.S.S.T.E., sin embargo, la Secretaria de Relaciones Exteriores adapta de 

acuerdo a las características y necesidades de los trabajadores los enfoques o los elementos 

que le son más útiles para llevar a cabo su labor de capacitar. 

2.2 .. 1 .. Determinación de las Necesidades de Ca1>acitación 

Las necesidades de capacitación son aquellas que n1uestran las personas al desempeñar 

inadecuadamente ]as funciones de su puesto y que pueden satisfacer si asi lo considera el 

psicólogo por medio de un proceso de cnseñanza~aprcndizaje. 

Dicho proceso deberá planearse tomando en cuenta los resultados que pretende alcanzar .. es 

decir los objetivos. 

Según BoydeU. existen tres niveles de necesidades de capacitación: 

1. A nivel organizacional. Carencia de la organización 

2. A nivel ocupacional. Carencia en el desempeño de un puesto 

3. A nivel individual. Carencias particulares del personal 

Las necesidades de capacitación pueden ser manificstns o encubiertas. Las primeras se 

detectan fácilmente a través de la observación. son clar..is y evidentes._ las segundas para 

definirse requieren de investigación en fom1a sistemática. (l.S.S.S.T.E .• 1998a) 
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Una detección de necesidades planead~ permite conocer ta realidad con exactitud. Las 

funciones y actividades de cada puesto van a orientar la detección de necesidades, ya que al 

definir las conductas que requiere cada persona, van a delimitar los objetivos de aprendizaje 

a alcanzar a través de los programas de capacitación. 

Esta primera fase del proceso de capacitación permite precisar lo más aproximadamente 

posible las diferencias cuantificables y mcdiblcs existentes entre los conocimientos 

habilidades, destrezas, y actitudes requeridas en un trabajador para el dcsentpcño de un 

puesto. con relación a las que posee actualmente. 

Por tal la detección de necesidades de capacitación permite identificar: 

Los objetivos generales a corto y mediano plazo. 

Las melas derivadas de los objetivos generales. 

En qué se requiere capacitar al personal para que desempeñe corrcctan1cnte su puesto 

de trabajo. 

El nivel de profundidad sobre Jos conocin1icntos que requiere el personal a capacitar. 

Cuándo y con qué prioridad se necesita. 

Existen dos modelos principales de investigación p¡ira el diagnóstico de necesidades el 

centrado en el analista donde generaln1entc toda actividad recae en él, ya que las técnicas 

utilizadas así lo requieren y el modelo participativo. donde intervienen activamente tanto 

funcionarios corno subordinados y ellos son propian1cnte quienes rcali7.an la investigación 

bajo la coordinación y asesoría del analista responsable Je capacitación. (LS.S.S.T.E., 

1998a) 

Así la elaboración del diagnóstico considera: 

La cantidad de personas que requieren la capacitución. en que. a partir de cuando .. y el 

nivel de profundidad y quienes participan en le proceso de aprendizaje de la 

capacitación. 
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Identificar cuales necesidades pueden resolver Ju organización por sí mismo. y en 

cuales se requiere la contratación de personal externo. 

Identificar las necesidades que el trabajador resolverá de manera pel"Sonal y otras en las 

que requiere la participación y/o el apoyo de grupo. 

2.2.2. Elaboración o Plancación de un Pro~rama 

Esta etapa es un paso sencillo que debe apoyarse en el nnálisis pertinente de la información 

obtenida a través del diagnóstico, en el que se dctenninan objetivos concretos, recursos y 

eventos de capacitación, así con10 Ja periodicidad y, en su caso, Ja seriación de los mismos. 

Con c11o se busca atender ias necesidades y resolver los problemas rclaciOnados con el 

dcscrnpci\o del puesto. (Dcpartan1cnto del Distrito Federal. s/f) 

2.2.3. Ejecución de un Programa 

Consiste en llevar a la práctica los programas de capacitación. Implica la coordinación de 

instructores, participantes. cursos y responsables de capacitación; tomando como parte 

importante la supervisión. lo que permitirá comprobar si las acciones se están llevando de 

acuerdo a lo planeado y si se cumple con los objetivos previstos. (l.S.S.S.T.E .• l 998a) 

2.2.4. Evaluación y Sc~uimicnto de la Capacitación 

Desde que las compañías han estado utili7.ando la capacitación. los investigadores se han 

dedicado a estudiar su eficacia. Andrc\v en 1985 (citado en: Nash. 1985) mencionó que 

quienes asisten a los cursos salen con una impresión fn\'orable y nonnalmcnte piensan que 

la capacitación es útil. Sin embargo ... las organizaciones que gastan grandes sumas en 

capacitación esperan que el resultado de la n1isma no sea tan sólo una buena impresión; 

desean tener la seguridad de que sirve. es decir. de que les pennitc a Jos cn1plcados 

aprender el comportamiento necesario para cun1plir con su trabajo (Wcxlcy y Latharn. 

1981. (citado en: Nash. 1985) 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



30 

Para lograr esta seguridad se tendrían que rcn1ontar a evaluar el diagnóstico de necesidades, 

es decir, comprobar que efectivamente este detecto las verdaderas carencias de los 

empicados. 

Aunado a esto se tendría que evaluar la eficacia de la capacitación en general. para Jo cual 

Nash ( 1985) establece algunas técnicas para esto co1no son. las encuestas de opinión, los 

cambios de actitud y Jos cxán1cncs objetivos (Philips. 1983. en Nash. 1985). Los datos 

objetivos son lo que reflejan mejoramiento de la calidad .. aumento de la producción, ahorro 

de tiempo y reducción de costos. Los datos objetivos se refieren a la evaluación de los 

hábitos de trabajo. nuevas dcstrC7Ál5, an1bicntc de trabajo .. nún1cro de ascenso y una mejor 

actitud y fonna de sentir. Las téénicas para nledir los datos subjetivos son los exámenes 

antes y después de los cursos. la retroalimentación de los participantes y la simple 

observación. 

Para evaluar la eficacia de un programa de capacitación es necesario analizar las 

necesidades. establecer una infonnación b;tsc. elegir un 111étodo y una estrategia de 

evaluación y desarrollar algunos objetivos del programa. 

Sin embargo. el J.S.S.S.T.E. (1998a). menciona que la evaluación es la rncdición y 

corrección de todas las actividades y se inicia en el momento de la ejecución. aunque se 

plantea desde la fonnulación de cada progra111a. Esta actividad es n1uy in1portante pues 

pcnnite identificar la efectividad de los progrmnas. 
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A través de ésta se logra: 

Evaluar el aprendizaje. con lo cual se puede detectar el grado de conocimiento y 

habilidades adquiridas y/o mejoradas. 

Evaluar en que medida los conocin1icntos. habilidades. actitudes y aptitudes son 

aplicables a su área de trabajo. 

Aplicación al área laboral de lo aprendido. a través de esto se puede detectar las 

posibles fallas en los programas como son: el no encontrar un área de aplicación de lo 

adquirido en el curso hacia sus funciones. 

Anali7..ar et costo-beneficio: en este punto es necesario considerar el costo real emitido 

por curso. si es redituable en la medida de que los trabajadores han logrado cambios de 

actitud favorables o hayan mejorado en el desarrollo de algunas habilidades. así como la 

adquisición de un nuevo conocimiento aplicable a su área laboral (J.S.S.S.T.E. 1998a). 
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CAPITULOJ 

EL DIAGNÓSTICO DE NECESIDADES DE 
CAPACITACIÓN EN LA SECRETARÍA DE RELACIONES 

EXTERIORES 

Hoy en día las organizaciones del mundo se desenvuelven en un ambiente más competitivo 

con creencias y exigencias de calidad. y por lo tanto de productividad. donde los cambios 

vertiginosos que se generan en el entorno. la globalización de Ja economía. la apertura de 

las sociedades al comercio internacional. el acelerado crecimiento tecnológica las obligan a 

profundizar y cambiar estrategias y políticas. a planear. crear e innovar. a tener capacidad 

de adaptación. velocidad de respuesta y sensibilidad para anticipar necesidades futuras. 

La Administración Pública. inmersa en este escenario. experimenta Ja necesidad de 

transfonnar sus estructuras organizacionalcs. modificar sus sistemas de trabajo. y cambiar 

su cultura laboral. a fin de apoyar al país a ser más con1petitivo. a través de Ja n1cjora de la 

calidad de Jos servicios que proporciona a ta sociedad. (l.S.S.S.T.E .• t 998a) 

Así el sistema de capacitación surge de la necesidad de n1odcn1izar el funcionan1icnto de la 

ciudad de México y del imperativo de hacer más eficiente la Adn1inistración Pública. 

(Departamento del Distrito Federal, s/I) 

En la época actual ser una organización competitiva in1p1ica. mejorar sustancialn1ente la 

productividad y la calidad. lo cual solo se logra mediante la mejor utilización de todos sus 

recursos. especialmente el humano. 

Es en este punto, donde se enfoca la capacitación en las Instituciones y donde se avoca la 

Secretaria de Relaciones Exteriores. ya que requiere que todos sus servidores públicos de la 

S.R.E. se involucren en el proceso. se conscicntice que el can1bio mejorará cada aspecto de 

su vida y por ende de la Institución. (S.R.E .• 2002) 
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Una de las estrategias que posibilita el desarrollo del factor humano es la capacitación. Por 

e11o es necesario vincular los elementos básicos de la calidad con el proceso de fonnación 

de recursos humanos del cual depende en gran 1ncdida el adecuado desarrollo de la 

organización. (l.S.S.S.T.E .• 1998a) 

En 1998, la S.R.E., contemplaba a la capacitación como un proceso de cnsci\anza

aprcndizajc orientado a dotar a la persona de conocimientos y propiciar el desarrollo de sus 

habilidades, aptitudes y actitudes, para que pueda desempeñar de manera eficiente las 

actividades inherentes a su puesto. en beneficio propio y de la institución. Incluyendo 

dentro de sus objetivos fundan1cntalcs la capacitación de los trabajadores. al considerarla 

una herramienta prin1ordial para coadyuvar en un 111edio de constantes cambios. al 

desarrollo de los recursos hun1anos. 

En el 2001 ~ establece que capacitar es propiciar en los trabajadores el proceso de 

enseñanza-aprendizaje. a partir de instrumentar acciones de capacitación que mejoren la 

calidad laboral y personal. incidiendo en el desarrollo de habilidades y capacidades de los 

trabajadores. 

Por otro lado la S.R.E. (1992) a travCs de la coordinación de capacitación. habla de 

alcances de la capacitación. dividiéndose en los siguientes modelos: 

../ Capacitación para hacer 

.,;- Capacitación para llegar a ser 

.,;- Capacitación para hacer y llegar a ser si111ultáncamcnte 

La capacitación para hacer. se refiere al desarrollo de las aptitudes y habilidades para 

poder actuar sobre las cosas. Es la capacitación que purcccr ser más útil y da resultados mas 

inmediatos. 
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La capacitación para llegar a ser. se proyecta hacia el pcrfeccionan1icnto del desarrollo del 

hombre. de su personalidad esencial en la empresa o institución. 

Y para finalizar la capacitación para hacer y llegar a ser, sim11/1áncun1c11tc. se refiere al 

obrar humano en la convivencia de la empresa o institución. Tiene un doble objeto. c1 hacer 

trabajo en conjunto o sea en su dimensión social y. el desarrollo del hombre como miembro 

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

Por Jo anterior la capacitación para el trabajo constituye. un elemento de particular 

importancia para mejorar la calidad de Jos servicios y a ella debe estar orientada de manera 

primordial. Por una parte, el mejoramiento de las destrezas y las habilidades del servidor 

público para el desempeño de sus funciones. así como la preparación para el desarrollo de 

nuevas tareas. le pcnnitirán no tan solo resolver con eficacia las responsabilidades a su 

cargo. sino encontrar perspectivas de desarrollo personal y profesional que cstin1ulará su 

descn1peño. 

Pero quiénes son los encargados de impartir. coordinar o dirigir este proceso; los 

administradores y psicólogos son los principales autores de esto. Así en la esta Secretaria se 

dirige la atención al trabajo que el psicólogo. que con10 tal ejerce en este ümbito de 

capacitación. 

Por ser el humano un ser que aprende continuamente. su vida transcurre cambiando su 

co1nportarnicnto desde que nace hasta que n1uerc. ese can1bio sucede en fonna intencional. 

provocado por la experiencia personal. 

Todo uprendizaje no es 1nás que el resultado del esfuerzo de superarse a si n1ismo. 

venciendo obstáculos. por lo que su instinto de superación lo lleva a buscar en la 

capacitación la herramienta mediante la cual superara estos obstáculos en el án1bi10 laboral. 
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Este ser aprende con todo su organismo. atendiendo a sus necesidades biológicas 

psicológicas y sociales. La necesidad surge de una carencia .. entre lo que se tiene y lo que se 

debe tener. (l.S.S.S.T.E., 1998a) 

Por tal la capacitación ha cobrado singular in1portancia en la formación y actualización de 

profesionales que tiene bajo su responsabilidad diferentes funciones. en tanto el ejercicio de 

estas le impliquen un total compromiso de calidad. en términos que respondan a las 

catTlbiantes necesidades de la nueva tecnología y el dcscn1pcño social,. cconón1ico y político 

del país y de la propia institución. 

Así Ja capacitación cubre varias etapas. en las que la aplicación de cada una y su 

conducción a través de los lineamientos establecidos. permitirá elevar la calidad del trabajo. 

favorecer el desarrollo personal de los trabajadores. avanzar hacia una administración 

eficiente y fonnar servidores públicos conscientes de los fines de la organización a la que 

sirven. (Departan1ento del Distrito Federal. s/f) 

3.1. Etapas de la Capacitación en la S.R.E. 

Ahora bien el proceso de capacitación en la S.R.E. irnplica varias etapas: 

a) Diagnóstico de Necesidades de Capacitación. que representa la base medular del 

programa. 

b) Desarrollo de la Capacitación. aquí se incluyen las estrategias que se 

implementarán. sus características .. y la progrmnación. es decir la ejecución de los 

cursos. 

e) Evaluación y Seguimiento de la Capacitación. esta inicia con la valoración del 

aprendizaje que los trabajadores obtuvieron de este programa y establece los 

métodos para medir el impacto de las acciones a largo plazo (ver organigrama No. 

2 .• pág. 37). 
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CAPACITACIÓN 

PLANES Y PROGRAMAS 

DIAGNÓSTICO 

DESARROLLO 

SEGUIMIENTO 

Figura 2. Sistemáticamente esquema de la Organización de la Cnpacitación. tomada de la fuente de la S.R.E. 

(2002). y adaptada n este trabajo. 

Estas etapas se conforman en un Plan o Progran1a que se lleva a cabo anualmente y que se 

describe bajo el siguiente marco juridico-administm.tivo: 

I]] La Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado. reglamentaria del 

apartado ºB .. del articulo 123 Constitucional. Capítulo IV. articulo 43 .. fracción VI. 

apartado uF•• y capítulo 44. fracción VII l. 

W Marco Nom1ativo en Servicios Personales de la Unidad de Servicio Civil de la 

Secretaria de Hacienda y Crédito Público. capítulo 14. que establece la Guia 

Metodológica para llevar a cabo el Proceso de Capacitación en el Sector Público. 

W Rcglan1cnto Interior de Ja Secretaria de Relaciones Exteriores 2001_ capitulo IV .. 

articulo 1 o .. fracción VI .. XII y XX y capitulo VL articulo 32_ fracción XXVII. 
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IJl Las Condiciones Generales de Trabajo 2000 de la Secretaria de Relaciones 

Exteriores., capítulo VIII, artículo 53 .. fracción VI. y capítulo IX., articulo 56. 

fracción XII. 

Asi regida bajo esta norrnatividad, la capacitación que se imparte de acuerdo a las 

diferentes necesidades que se van presentando año con año en esta Institución. Pero existe 

una estructura básica que tiene que contener sus programas. como son a) presentación; b) 

objetivo general y específicos; e) marco jurídico-administrativo; d) fases del proceso de 

capacitación. que incluyen. detección de necesidades de capacitación, plancación en esta se 

desglosan. las metas. la coordinación intcrinstitucional. contratación de empresas de 

capacitación, recursos humanos. recursos materiales y didácticos y recursos financieros, la 

ejecución .. y Ja evaluación y seguimiento; e) los subprogramas que contemple y O los 

anexos o fonnatos que se tengan que entregar. 

De la etapa del diagnóstico de necesidades se hablara en un posterior numeral .. pero ahora 

se vera como se llevan a cabo todas las estas etapas del proceso de Capacitación: 

3.1..1. Desarrollo de la Capacitación en la S.R.E. 

Esta etapa consiste básicamente en organizar. dirigir y ejecutar las acciones y/o eventos de 

capacitación correspondientes. Asimismo es indispensable tener presente que para iniciar el 

Desarrollo de la Capacitación se debe considerar. en prirncr lugar. su vinculación con la 

primera etapa; ton1ando en cuenta. par..1 tal cfocto. los resultados obtenidos. las prioridades 

institucionales establecidas y los recursos prcsupucstalcs. 

La Secretaria de Hacienda y Crédito Público (S.H.C.P.) .. expidiendo la Guia Metodológica 

par..1 llevar a cabo el Proceso de Capacitación en el Sector público (2000). establece los 

objetivos a alcanzar en esta etapa como: 
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1:1 Integrar y ordenar un conjunto de acciones encaminadas a satisfacer. a través de 

las diversas modalidades de la capacitación .. las diferentes necesidades que 

fueron detectadas,. identificadas y dctem1inadas ntediantc el Diagnóstico de 

Necesidades de Capacitación .. sean estas de tipo organizacionat funcional o 

personal. 

Cl Dar a conocer los alcances del Plan y/o Programa Institucional de Capacitación 

a todos los actores y/o participantes involucrados en él .. con el afán de satisfacer 

las diferentes expectativas tanto del personal operativo y de enlace .. como del 

personal de mando y homólogos .. ofreciendo y coordinando para tal efecto los 

servicios necesarios correspondientes. 

Si bien es cierto la capacitación es un proceso muy co1nplejo que debe cumplir con cienos 

requisitos par.i llegar a sus metas. la Secretaria en sus planes y progrmnas de capacitación 

presenta los mecanismos que ejercieron para llegar a lns mismas. 

Esta etapa representa la organización y ejecución misma de las estrategias detenninadas 

para cubrir las necesidades. conten1plando las características y generalidades necesarias 

para su adecuado desarrollo. 

Así la integración de todas las acciones establecidas generarán Ja programación de acciones 

que en su momento estructuran los programas. 

Llevar a cabo In organi?..ación de las acciones y/o eventos de capacitación in1plica tener 

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

Clarificar. en los diferentes tipos. las necesidades de capacitación dctcm1inadas con 

base en et Diagnóstico de Necesidades de Capacitación (D.N.C.) efectuado: 

organizacionales. grupales. individuales. n1anificstas. cncuhicnas. cte. 
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Hacer un inventario de recursos humanos y describir. lo más detallado y preciso 

posible, las carencias de conocimientos. habilidades y actitudes a satisfacer. en cada 

servidor público o grnpos de ellos. 

Jeraquizar, en función a las necesidades cspcci ficas de las áreas. puestos y personas a 

capacitar.. los tipos de necesidades de capacitación previamente dctcnninadas y 

clasificadas. 

Revisar los niveles de profundidad de las acciones y/o eventos de capacitación a 

programar. con el objeto de estructurar los contenidos en función al tipo de perfil de los 

participantes así como, considerando el tipo de grupo o personas al que se dirigirán 

dichas acciones y/o eventos. 

Prever, entre otros aspectos, los métodos y las técnicas de instrucción a cn1plcar. los 

recurso materiales y técnicos que serán necesarios. el tipo de instructores y/o 

facilitadores así corno. el tipo de equipo y aulas que se utilizarán. 

Efectuar una descripción detallada del conjunto de acciones y/o eventos tendientes a 

satisfacer las necesidades de capacitación determinadas; así como. establecer: las 

posibles fechas en que se 1levará a cabo su realización. la cobertura de los n1ismos .. la 

determinación de los participantes involucrados. los posibles instructores y/o 

facilitadores. el responsable o persona encargada de Ja coordinación operativa. 

Definir. para la función institucional de capacitación y en función .a la misión y visión 

establecidas. los objetivos genéricos y específicos relacionados con el conjunto de 

acciones y/o eventos a reali7..ar; así como. las 1nctas que se pretenden alcanzar u sus 

respectivos estándares o indicadores de descn1peño que se utili7..arán para medir los 

resultados obtenidos e impacto generado. 

Calenda.rizar las acciones y/o eventos de capacitación. clasificándolos con base en las 

necesidades determinadas. definiendo asin1isn10. si su periodicidad será mensual. 

trimestral o anual. 

Definir el conjunto de métodos y técnicas psicopedagógicas que se aplicarán para logra 

un eficaz. eficiente y efectivo desarrollo del proceso de enseñanza-aprendizaje y por 

ende. para dirigir las acciones y/o eventos de capacitación hacia la adquisición o 

actualización de conocimientos. habilidades y actitudes requeridos para el buen 

desempeño de los trabajadores. 
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Detcnninar. dentro de cada dependencia o entidad y de las propias unidades 

administrativas que las integran. qué áreas .. puestos. personas. son responsables de la 

función de capacitación en la Institución,. y por lo tanto. tos encargados de la 

coordinación de las acciones y/o eventos de capacitación. encaminados a cubrir y/o 

satisfacer las necesidades determinadas. 

Concretar y definir los recursos prcsupuestales necesarios para ejecutar el 

plan/programa de capacitación,. contemplando los detalles por evento y precisando los 

recursos tanto por concepto de gasto corriente. corno por el capitulo de inversión del 

presupuesto autorizado a la Institución. 

Así una de las características del proceso de capacitación en esta Secretaria .. es tener como 

objetivo el mayor desarrollo de habilidades de los trabajadores .. por lo que cada año se 

estructuran los planes y programas de capacitación. 

3.1.2. Evaluación y Sc~uimicnto de la Capacitacii•n en la S.R.E. 

El proceso de capacitación como ente concreto no existe .. se n1anifiesta mediante ta 

integración e interpretación de estructuras .. procesos .. tecnologías y recursos técnicos y 

humanos dispuestos para tal fin. La evaluación considera la verificación del logro de los 

objetivos y metas previstas y los procedimientos que se han seguido para tal efecto. (S.R.E ... 

1998) 

Consiste en la retroalimentación in1prescindible para la rectificación o ratificación de las 

acciones por desarrollar en un futuro inmediato .. por lo tanto interviene y vincula todas las 

etapas que conforman la capacitación proporcionando información que sirve para normar Ja 

toma de decisiones sobre el desarrollo del trabajo. 

Si se parte de la base de que toda organización o institución debe buscar el 111cjoramiento 

continuo de la calidad de sus procesos así co1no. de la propi:1 definición de calidad y se 

considera a ésta con10: ºla aptitud de un producto o de un servicio para SHlisfaccr las 

TRSIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



41 

necesidades manifiestas o potenciales de los clientes o usuariosº; bien puede decirse que 

una vez identificadas de manera genérica y específica las necesidades de capacitación. la 

preparación de la evaluación deberá ser sicn1prc un indicador de la calidad de las acciones 

y/o evento de capacitación que se realicen. (S.1-1.C.P ... 2000) 

Con el objeto de lograr Ja transparencia del proceso y/o la función de capacitación así 

como. para medir la eficacia .. eficiencia y efectividad del misn10 y por ende. su contribución 

al logro de los resultados de la propia institución; los responsables de dicho proceso y/o 

función en este caso los psicólogos. deberán considcrJr como punto de partida para llevar a 

cabo la evaluación de las acciones de capacitación. los siguientes aspectos: 

Para evitar que la evaluación de las acciones sean producto de un análisis n1cramcnte 

contable o r-esultado de una exploración superficiul. dicha evaluación deberá llevarse a 

cabo mediante la complementariedad de los enfoques actuales: es decir. aplicando tanto 

aquel que esta relacionado con el control de los resultados (verificación de logros u 

objetivos). como el de la exploración de los efectos (investigación del i1npacto) en 

función al valor. alcance y sentido de dichas acciones de capacitación. 

Para que las acciones de capacitación. sean reconocidas co1110 producto de un proceso 

y/o función del psicólogo que contribuye a la realización de productos u objetivos de la 

S.R.E .• será necesario que la evaluación de dichas acciones se realice antes .. durante y 

después de su reali7_ación. 

Deberá lograrse que la evaluación de las acciones de capacitación se integre al propio 

proceso y/o función de capacitación. 

Para que la evaluación de las acciones de capacitación sea eficaz. eficiente y efectiva... 

será necesario que en su realización se involucren. desde su inicio hasta su tenninación. 

todos los protagonistas o participantes en la n1is111a. 

Llevar a cabo la evaluación del proceso de capacitación significa. en tém1inos generales. su 

aplicación en cada una de las elapas que lo integran. 
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Asi Ja evaluación consiste fundamentalmente en una comparación de Jos resultados 

obtenidos con Jos objetivos planteados y la clabornción de los clcn1cntos que componen el 

proceso capacitador respecto al cumplimiento de sus propósitos. en ténninos de 

aprendizaje. calidad. cantidad. oportunidad y costo. Estos indicadores serán validos si se 

cuenta con un sistema de control ágil y práctico que guíe Ja fom1a en que se lleva a cabo el 

proceso. (S.R.E .• 1998) 

En el control de las acciones de capacitación es importante considerar la necesidad de 

realizar estudios de scguirnicnto que pcnnitan r-ccopilar infonnación sobre los resultados de 

acciones y su repercusión en el desempeño laboral de Jos trabajadores. a fin de dctcnninar 

si su formación fue adecuada o no y porqué; de igual forma .. especificar los errores y 

aciertos cometidos en cada etapa del proceso y un estudio de Ja inversión de Ja 

capacitación. (S.R.E .• 1998) 

Tradicionalmente se pensaba que la evaluación era la últi111a parte de cualquier proceso y 

que a partir de ahí se obtendría Ja información parJ. conocer Jos resultados. esto aunque es 

útil. no parte de una visión integral que torne en cuenta cada una de las etapas o fases del 

proceso. 

En particular. ta evaluación de Ja capacitación frccuente1nente es practicada con 

procedimientos desordenados. poco rigurosos. y con recursos inadecuados. dándose lugar 

tan solo a ta recolección de opiniones. Jo cual lin1ita su desarrollo y consolidación. es por 

ello que Ja evaluación se ha convenido en una etapa sustantiva a ser analizada. ya que tiene 

importantes repercusiones en la plancación. desarrollo y ejecución de las acciones. 

La evaluación es a su vez un proceso sisten1ático. que permite retroalin1entar al sistema 

mejorándolo. validándolo técnicamente y profesiom.thnente en función de sus resultados. 

Así la S.R.E. ( 1998). establece que. la evaluación se caracteriza por ser: sistcn1íitica. porque 

contempla un conjunto de procedimientos tendientes a obtener infom1ación de una manera 

organizada. integral. porque se considera a 1~1 evaluación como un todo. 
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De esta manera .. permite conocer las circunstancias y elcn1entos que intervienen en la 

plancación. organización y ejecución de Ja capacitación. 

En la S.R.E. (1998) Ja evaluación consiste en ntcdir y valorar los resultados de la 

capacitación. y en cicna medida .. evaluar la satisfacción de las necesidades detectadas. Se 

considerarán dos tipos de evaluación: 

.,. Evaluación Diagnóstica; consiste en dctcrntinar el grado en que el capacitando 

posee los conocimientos .. actitudes o habilidades que se desean producir . 

.,- Evaluación del proceso enseñanza-aprendizaje: evalúa la organización y el 

desarroJlo de los cursos .. tanto en el contenido .. corno en la calidad de la 

instrucción así mismo mide el grado de aprovechamiento de la enseñanza .. 

comprobando si se cumplieron los objetivos del curso. 

Esta evaluación se lleva a cabo 1ncdiante la aplicación de instrumentos diseñados por el 

Departamento de Capacitación de la Secretaria. así n1is1110 se incluirá el instrun1ento que se 

utiliza en la Programa de Evaluación del Descmpctlo: Prcrnios. Estímulos y Recompensas 

Civiles de la Administración Pública (S.R.E. 1997. 1998. 1999. 2001y2002). 

El seguimiento se refiere al proceso en el que se dctcn11inan los efectos de la capacitación y 

el impacto que tuvo esta en el desempeño de las labores del trabajador. se rcali7..a mediante 

la aplicación de un instrumento de autoevaluación al n1es y a los tres meses de concluida la 

instrucción. 
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3.2. Dlaj?nóstico de Necesidades de Capacitación (0.N.C.) en la S.R.E. 

Esta es la etapa que compele mayor importancia al presente trabajo. por lo que daremos 

algunos aspectos generales que la Secretaría de Relaciones Exteriores. contcn1pla para sus 

efectos. 

Se entiende por D.N.C ... el procedimiento a través del cual se dctem1inan las diferencias que 

existen entre Jos conocimientos .. habilidades. dcstrc7.as y actitudes contempladas en los 

objetivos propuestos para un puesto de trabajo. con los conocimientos. habilidades 

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

Asimismo la S.R.E. (1992) establece que en esta etapa es necesario investigar en detalle 

cuales son los requisitos que en materia educativa el personal. futuros sujetos de un 

programa de capacitación. deben poseer para realizar su tarea con el grado de excelencia 

requerido. 

Es un proceso por donde ha de comenzar a funcionar el proceso de la capacitación y 

constituye un paso indispensable para precisar necesidades y darle sentido a Ja 

capacitación. Desde luego. los resultados del diagnóstico son indispensables para 

determinar metas., cuantificar recursos y programar los eventos con los cuales se satisfarán 

las necesidades detectadas. (Depanamcnto del Distrito Federal. s/0 

A través de la D.N.C. se obtiene la iníonnación necesaria sobre (S.R.E .• 1998): 

La descripción de las actividades que es necesario atender a través de acciones de 

capacitación. número de trabajadores y características de aquellos que deben ser 

capacitados. 

Las áreas criticas de la institución y las caus;1s que generan los problemas. esto es si 

los problemas podrán solucionarse a travCs de acciones de capacitación. o es 

necesario in1plcn1cntar can1bios en las diferentes úreas de Ja institución. 
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Pero para el año de 2002 .. transforman su conccptuali7.Mción y contemplan como resultados: 

Identificar a los servidores públicos que requieren de la capacitación., así como en que 

rubros necesitan ser capacitados .. cuando y como. 

Determinar cuales serán las directrices de la programación de acciones de capacitación. 

Establecer los conocimientos que son necesarios actualizar. 

Implementar las estrategias cspeci ficas de capacitación necesarias para resolver las 

carencias detectadas. 

Esta etapa dcbcnl proporcionar una discrepancia entre ºlo que es"" y .. lo que debiera serº .. 

siendo esta característica sun1amcntc in1portantc. ya que proporciona un punto de referencia 

objetivo y medible. para ser utili;r.ado posteriormente en el plan de capacitación propuesto. 

(S.R.E., 1992) 

Este es el método para conocer las condiciones en lus que se desenvuelve un país. una 

región o una organización administrutiva. El n1étodo se puede aplicar. de acuerdo con los 

objetivos que se persigan. para obtener la inforrnación de canicter general o particular y. 

esta puede ser tan extensa como los requerimientos lo exijan. Lo importante es contar con 

los datos suficientes para forrnular los progr.in1as con apego a las necesidades de la 

organización. (Departamento del Distrito Federal. s/f) 

Es por ello que en la D.N.C. se plantean corno objetivos (S.R.E .• 1998): 

O Identificar la problemática de la institución 

O Diferenciar si las necesidades corresponden u capacitación o son de otro tipo. 

CI Establecer las acciones de capacitación que deberán rcali~..arse. 

CI Precisar tos conocimientos .. caractcristicas y nú111ero de trabajadores a capacitar. 

así como áreas y niveles. 

CI Establecer la progran1ación de las uccioncs de capacitación que deberán 

realizarse. 
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a Detcnninar Jos recursos técnicos, hun1anos, n1atcriales y financieros que se 

requieren para realizar las acciones de capacitación. 

Asimismo en el 2002, se establece como objetivo el llevar a cabo un análisis sistematizado 

del estado real de los conocimientos, habilidades o a~titudcs que pueden presentar 

problemas o mejora alguna, así corno las carencias o áreas de mejora que tuvieran los 

servidores públicos. 

Por su importancia la D.N.C. constituye el primer paso para la elaboración del Programa 

Institucional de Capacitación en Ja S.R.E. 

El objetivo de esta es diferenciar a partir de Ja problc111ática planteada por Jos trabajadores, 

las necesidades de capacitación, así como definir las prioridades, periodicidad y temática de 

las actividades de capacitación. (S.R.E .• J 998) 

Pcnnitc conocer los problemas .. generales o particulares.. que enfrenta el proceso de 

capacitación y que le impiden alcan?..ar de manera óptima sus objetivos. 

Sin embargo la D.N.C. debe formularse en dos niveles (Departan1ento del Distrito Federal. 

s/f'): 

Nivel general. Compara los objetivos y los proccdin1ientos de la organización con c1 

funcionamiento real de ésta. a efecto de identificar hl presencia de obstáculos al desempei\o 

eficiente y al logro de sus propósitos. 

Nivel particular. Detem1ina necesidades de capacitación y de enseñanza abierta del 

personal de una oficina o área administrativa • ._,¡ interior de un sistc111a. Este nivel esta 

constituido. a su vez .. por dos métodos: uno .. el de Detección de Dcn1anda de Enseñanza 

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

gencraln1cntc con10 Detección de Necesidades de Capacitación .. por el cual se obtiene 

infonnación de tres tipos: 
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Necesidades de la organización: se trata de las necesidades que se manifiestan por 

dificultades para alcanzar los objetivos generales de una organización, o bien porque se 

presume que una porción importante de n1andos medios de la dependencia adolece de 

ciertas habilidades. 

Necesidades del puesto: estas necesidades se pueden identificar mediante un ejercicio de 

comparación que consiste en enumerar las dilcrcncias entre el desempeño real de un 

servidor público en su puesto y lo que se espern obtener del desempeño de ese puesto 

independientemente de quien Jo ocupe. 

Necesidades del individuo: son aquellas necesidades que cada persona cxpcrintcnta y que 

considera indispensable satisfacer para realizar sus tareas de manera óptima. 

Con base a lo anterior la S.R.E .• establece su diagnóstico a panir del nivel panicular. 

conjuntando los tres tipos de necesidades. ya que concibe el trabajo como una forma 

integral. en Ju que participa el trabajador como tal. como persona y como parte de la 

organización. 

Para estar en posibilidades de partir desde un punto real de conocimientos y de necesidades 

en materia de capacitación de Jos servidores públicos de esta Secretaria. se realiza la D.N.C. 

(S.R.E .• 2002) 

Si bien esta Secretaría n1odifica los lincatnientos establecidos de acuerdo a sus necesidades 

Ja S.H.C.P. (2000). establece cuatro fases de esta etapa: la preparación. la iinplantación. la 

consolidación y la evaluación: 
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Fase de preparación: para el discfto y realización de esta fase. las dependencia y entidades 

así como. las unidades administrativas que las integran. deberán considerar tos siguientes 

elementos: 

Aplicación de un plan estratégico. en el que se incluya la definición de Ja razón de ser 

(misión) y el rumbo (visión) de la función capacitación. así como de los objetivos 

estratégicos de Ja misma; tos cuales deberán ser comparados respecto a la misión y 

visión y objetivos estratégicos de la dependencia o entidad en general y por ende, de la 

propia unidad administrativa. en particular. 

Definición. tanto de las políticas del proceso de capacitación. con10 de las 

responsabilidades y compromisos. de los que participarán en dicho proceso. 

Integración de un plan y programa anual de trabajo. relacionado con dicho proceso de 

capacitación: donde se vean reflejadas tanto las políticas. con10 los objetivos. metas. 

factores de Cxito. estrategias. responsabilidades y compro111isos. previan1ente definidos. 

para darlo a conocer a los panicipantcs en el mismo. 

Identificación. o definición en su caso. de los elementos de información clave. 

relacionados con la capacitación a saber: nonnatividad vigente; análisis y/o descripción 

de puestos; procedimientos de trabajo y tecnología correspondiente; inventario de 

recursos humanos; planes de carrera y agendas de dcscn1pcño y/o indices de 

productividad; con1poncntes o factores críticos de Cxito; metodología de trabajo a 

aplicar; resultados del diagnóstico organizacional .(proble111ática o áreas de oportunidad) 

así corno. los de la evaluación del clilna lahoral y del desempeño. que deberán 

considerarse para la realización de Ja etapa de D.N.C. 

Selección. en función al ámbito. nivel y área de investigación y con base en lo 

establecido en los docun1entos de apoyo. de los 1nétodos y técnicas que se aplicarán 

para el D.N.C .• diseñando. en su caso. el o los instnm1cnto(s) de 1nedición. necesario(s) 

para tal efecto. 

Definición de los aspectos clave (políticas. 111ctodologia. acciones. etc.) que se 

considerarán para Ja integración del Plan/Progrmna Institucional de Capacitación anual. 

tanto a nivel dependencia o entidad. corno de unit..lad ad1ninistrativa. 
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Disei\o e instrumentación. de un programa de capacitación y sensibilización. dirigido a 

todo personal. tanto de mando. como del nivel técnico-operativo; que permita la 

participación activa y comprometida de dicho personal. en la reali?..ación de esta etapa. 

Definición y calcndarización. mediante un progran1a de trabajo y/o griifica de Gant. de 

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

Fase de implantación: para el diseño y realización de esta fase. se deberá considerar los 

siguientes elementos: 

Dotación de los recursos necesarios para la realización de la etapa de D.N.C. 

Apoyo a los panicipantcs en la realización de las actividades preestablecidas, y 

n1otivación a los misn1os. para que se lleve a cabo el D.N.C. 

Coordinación de la participación del personal involucrado,. en la realización de las 

actividades preestablecidas. para llevar a cabo el D.N.C. 

Aplicación de los instrumentos de medición. seleccionados o diseñados. para la 

realización del D.N.C. 

Identificación. en el ámbito organizacional. dcpanamental. ocupacional e individual. de 

las áreas. puestos y personas. respectivamente; en los que pueden ser cubiertas via la 

capacitación. 

Fase de consolidación. Para el diseño y realización de esta fase deberán considerarse los 

siguientes elementos: 

Concentración e integración de los resultados obtenidos. derivados de la aplicación de 

los métodos. técnicas. e instrumentos de rncdición seleccionados y/o diseñados .. para la 

realización del D.N.C. 

Análisis y jerarquización de los resultados obtenidos. 

Detenninación de las necesidades de capacitación. dentro de la dependencia. a nivel 

organizacional. departamental. ocupacional e individual. 

Integración del proyecto de un Plan y/o Progra111a Institucional de Capacitación anual. 

para la dependencia. 

~~~~~~~---.. 
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Fase de evaluación: para el disefto y realización de esta fase Ja dcpendecia deberá 

considerar los siguientes elementos: 

Constatación del cumplimiento de actividades .. en función del programa de trabajo. 

elaborado para la realización de la etapa de O.N.C. 

Verificación de que los productos. obtenidos del D.N.C .• cubran los distintos ámbitos .. 

niveles. enfoque. y áreas de investigación prcdctcnninados. 

Comprobación de que los resultados arrojados en el D.N.C. cubren las expectativas de 

mejora del desempeño. tanto de la organización o institución. como del personal 

directivo y de los propios servidores públicos. 

Establccin1icnto. en función de Ja dctcm1inación de necesidades de capacitación 

efectuada, de Jos métodos técnicas e instrun1cntos. que se utilizarán para efectuar la 

evaluación y seguimiento de tas acciones de capacitación. que se generarán a través de 

Jos programas y/o acciones de capacitación correspondientes. 

De acuerdo a Jo anterior operacionalmcnte se describir.i como se llevo a cabo en el último 

año en esta Secretaría el D.N.C.: 
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Se cubrieron las cuatro fases que marca la S.H.C.P .• pero las actividades fueron sobre los 

siguientes seis puntos (ver cuadro No. 1 ): 

PASO 

2 

3 

4 

5 

6 

OESCRIPC/ON 

@ Determinar los recursos así con10 de las características de los trabajadores de 
esta Secretaria~ par..t la realización del diagnóstico de Jo que resulta la 
elaboración de la cédula del diagnóstico. 

G Difusión de la cédula mediante un oficio. estableciendo la importancia para 
Ja Secretaria de la infonnación que se obtenga de dichas cédulas. Este envío 
se realiza a todos los coordinadores administrativos de las Direcciones 
Generales que fonnan parte de la Secretada. en el entendido que es 
responsabilidad de este mismo. la difusión de la cédulas entre el personal de 
su área así como la recopilación y rcn1isión de los mismos al área encargada 
de la D.N.C. 

@ El área encargada de llevar a cabo la D.N.C. hace contacto con los 
coordinadores para infonnar los tien1pos de entrega así como la extensión de 
las cédula.e:; siendo esta a mandos n1cdios y superiores. n1andos medios, 
personal operativo y de enlace. 

@ Recolección de las cédulas del Diagnóstico de Necesidades de Capacitación, 
de las unidades adnlinistrativas. 

@> Tratamiento a los datos obtenidos de las cédulas mediante un análisis 
cualitativo y cuantitativo. 

@ Identificación de las áreas de 111ejora con10 son actitudes. habilidades, 
conocin1ientos a nivel unidad adn1inistrativa. 

@> Estos datos se complcn1cntan con la inforntación que se recaben de las 
cédulas de evaluación del desempeño del año anterior al ejercicio. 

Tabla 1. Descripción de actividades del Diagnóstico de NC'ccs1dadcs de Capacitación en la S.R.E. Fuente de la 

S.R.E. (2002). adaptada para cs1c 1rabajo. 

Sin embargo, a pesar de toda esta infonnación la Secretaria ha presentado áreas de mejora 

en cuanto al diagnóstico de necesidades de capacitación que se realiza .. por lo que a 

continuación, se presenta una propuesta de trabajo para esta aspecto. 
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PROPUESTA DE TRABA.JO 

Con base en la revisión teórica y practica que se llevó a cabo en los anteriores capítulos, se 

concluye que a pesar de que no existen diferencias significativas entre la teoría y la 

práctica .. si existen obstáculos que limitan la práctica de la capacitación según la teoría y Ja 

legislación. 

Entre estos obstáculos y bajo mi experiencia como psicóloga en el área de capacitación en 

la S.R.E ... serian: 

La falta de una cultura de la capacitación en todo el personal de la Secretaria. 

Falta de recursos h·umanos. financieros y materiales para llevara a cabo la capacitación. 

Una baja motivación del personal para capacitarse. 

Una mínima sensibilización de los jefes inmediatos para autorizar que sus subordinados 

asistan a capacitarse. 

La falta de un adecuado Diagnóstico de Necesidades para conocer las carencias reales 

de cada trabajador. 

Este último es uno en el que como psicóloga pretendo reestructurar con el siguiente 

esquema de trabajo para llevar a cabo un Diagnóstico de Necesidades de Capacitación. más 

viable. y que cumpla con Jos objetivos planteados de la Institución. 

Primero hay que dejar en claro que ·la capacitación no es en ninguna de sus etapas una 

actividad mecánica. rígida. por el contrario,. es un evento eminentemente humano que exige 

cooperación y compromiso de todos los involucrados en ella. dado que busca generar o 

111odificar el con1portamiento del personal. 
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En este contexto .. resulta más significativo realzar la importancia de determinar necesidades 

de capacitación. en virtud de que: 

Proporciona la infonnación necesaria para claborJ.r o seleccionar los cursos o eventos 

que ta Institución requiere. 

Elimina la tendencia a capacitar por capacitar. Sólo cuando existen razones válidas se 

justifica impartir capacitación. 

Propicia Ja aceptación de la capacitación. al satisfacer problemas cuya solución más 

recomendable es la de preparar mejor al personal .. evitando así que la capacitación se 

considere una panacea. 

Asegura. en mayor medida .. la relación con los objetivos .. los planes y los prublcrnas de 

la Institución. y constituye un importante 1ncdio pura la consolidación de Jos recursos 

humanos y de la organización. 

Genera los datos esenciales para permitir. después de varios nlcses. realizar 

comparaciones a través del seguimiento. de los indices de producción. rechazos. 

desperdicios o quejas de servicios. 

Así a lo largo de cuatro años de trabajo en este án1bito se ha logrado detectar que la etapa 

de detección. necesita una reingeniería en sus procesos. ya que esta debe de estar enfocada 

a un proceso metódico que implica investigación. relacionadas con las áreas de mejora de la 

propia Institución. 

En este sentido el siguiente esquema de trabajo estaría deternlinado para llevar a cabo el 

diagnóstico de necesidades en la Secretaria: 

PLANEACIÓN 

& Elaboración de un cronogran1a 

& Confeccionar un proyecto de trabajo junto con Jos objetivos 
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EJECUCIÓN J. 

& Elaboración de instrumentos 

& Prueba piloto de los mismos 

& Modificaciones a los instrumentos 

EJECUCIÓN 2. 

ANÁLJSJS 

& Aplicación de los inslrnmcntos a la población 

& Análisis de los datos recabados 

& Vaciado de datos 

& Elaboración de un infonnc de trabajo 

54 

& Transfonnación de este informe en las acciones de capacitación a llevarse a 

cabo. 

PRODUCTO FINAL 

& Catalogo de cursos. 

En los siguientes apartados se desglosaran con 1nás detalle: 

4 .. 1. Plancación 

Si bicn9 para lograr comenzar con cualquier proyecto se tiene que contemplar desde el 

inicio una buena plancación en virtud de que de esta dependerá en gran medida el éxito dC 

las actividades por lo que inicialmente se tiene que tomar en cuenta el objetivo de esta 

etapa: 



SS 

OBJETIVO GENERAL: 

Identificar las áreas de mejora tanto de los trabajadores en función de sus actividades 

laborales y su puesto. asi como el de las áreas en su conjunto .. estableciendo si existe una 

diferencia significativa entre los conocimientos. habilidades y actitudes que posee el 

trabajador y los que exige su puesto actual o a futuro .. a fin determinar si alguna acción de 

capacitación. logra mejorar estas. 

Objetivo especifico: 

!El Conocer si las habilidades que Jos trabajadores tienen cubren las necesidades del 

puesto. 

~ Proporcionar en base a la identificación realizada una acción de capacitación que 

permita desarrollarse al trabajador personal y profesionalmente. para que pueda 

acccsar a la Ley Escalafonaria de la Secretaria. 

Im Establecer las áreas prioritarias que por sus características necesiten de la 

capacitación. 

~ Aumentar el nivel de una cultura en la importancia de la capacitación. 
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Elaboración de un cronograma 

El diagnóstico debe de llevarse a cabo en el último trirncstrc del ejercicio anterior. a fin de 

generar el plan o programa anual para este ejercicio. 

Rccolcccrón de los datos 
Análisis de la información 
Vaciado de Ja información 
Elaboración del informe 
Selección de áreas y acciones prioritarias 
Elaboración del catalogo de cursos a impartir 

Tabla 2. Cronograma de: las actividades que conllevan a la elaboración de un Diagnóstico de 

Necesidades de Capacitación. Fuente. cl¡ibor..1do para este trabajo. 

Al tiempo que se establece el cronogr;in1a se va confom1ando las bases del proyecto para 

que al termino de este se complete. 

Confeccionar un proyecto de trabajo 

Dado que los trabajadores de la Secretaria han presentado en ocasiones un desinterés por 

parte de estos rnisn1os o de los jefes inn1cdiatos. para coadyuvar al beneficio del 

diagnóstico es necesario implementar una cantpaña de culturalización de Ja itnportancia de 

la capacitación a todos los niveles. Lo anterior ya que los jefes. tienen Ja idea de que la 
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capacitación es solo para perder el tiempo .. o para no trabajar.; esta concepción no pennite 

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

Estas concepciones vienen de hábitos, dogmas o estructuras preestablecidas que rodean a 

la Secretaria .. por Jo que las acciones a seguir serian las siguientes: 

Como se ha mencionado en capítulos anteriores .. es dificil que una persona cmnbic .. y sobre 

todo que reconozca la necesidad de esta transformación en el ámbito personal y cultural .. es 

luchar en contra de ideas y de un esquema conceptual que las personas traen consigo muy 

arraigado .. por lo que seria necesario una sensibilización al cambio. 

Esta sensibilización .. se daría a partir de conferencias vía intcmet o en persona. con grupos 

asignados de antemano. no habría una elección. se daría a todo el personal solo se haría la 

división entre el personal operativo y los mandos n1cdios ya que las conceptualizaciones 

son diferentes. 

A la par de estas acciones. se difundiría por medio de carteles alusivos. y atractivos para 

todos. lo importante que es para Ja Secretaría tanto sus trabajadores como la capacitación y 

como a partir de esta es que ellos pueden superarse. y mejorar por ende la Institución. 

Teniendo esta sensibilización se pasaría a organizar entre las coordinaciones 

administrativas y el Departamento de Capacitación entrevista con Jos n1andos medios; se 

tomarían por orden de jerarquización. prin1ero las Subsecretarias. posteriormente las 

Direcciones Generales. las Direcciones. las Subdirecciones y los Departan1cntos. 

Si bien esta acción ya se había realizado la diferencia será que apoyados por el Oficial 

Mayor. esta entrevista sería obligatoria para todos los 1nandos medios. a n1edida que en ella 

se resalte la importancia de la capacitación. y canto esta repercutirá en beneficio de ellos 

mismos y de su propio trabajo. 
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Posterior a la entrevista y detectadas las áreas que más prioridad e interés tienes se pasara a 

llevar a cabo la elección de los instrumentos para aplicarlos así como ejecutar Ja prueba 

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

Haciendo las modificaciones pertinentes se continuará con la aplicación masiva. pero 

tomando en cuenta los resultados de las entrevistas. 

Con la infonnación que se obtenga se hará un análisis cualitativo y cuantitativo. el primero 

para establecer una retroalimentación al diagnóstico así como alguna sugerencia que se 

vaya a tomar en cuenta en la ejecución del programa. el segundo para determinar con base 

a Ja frecuencia de petición ••por árean la necesidad tnás especifica a cubrir. 

Al finalizar este proceso se tendrá como resultado un catalogo de cursos seleccionados por 

área de trabajo para conformar el Plan Institucional de Cap.acitación para el ejercicio 

siguiente. 

4.2.Ejecución J. 

Establecidos los objetivos. el tiempo programado para la ejecución y el proyecto a seguir se 

continuará ya con la puesta en marcha de dicho proyecto. 

Elaboración de instrumentos 

A pesar de que la Secretaria de Hacienda y Crédito Público a través de la Guia 

Metodológica para la elaboración de Planes y Progrmnas de Capacitación en el Sector 

Público establece ya algunos instrumentos se reconsiderarán estos. a fin de adaptar las 

car.ictcristicas de los trabajadores de la Secretaría y los instrun1cntos que marca Mendoza. 

(1991). 
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TÉCNICAS: 

E N T R E V I S T A 

Descripción 

Interrogatorio dirigido por un entrevistados .. con el propósito de obtener información de un 

mando medio (cntrevistadol. en relación con la importancia de la capacitación y las áreas 

de mejora de sus trabajadores a su cargo. 

Material requerido 

Guión de entrevista (anexo 1) 

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

Tipo de entrevista 

Entrevista sernidirigida. Esta incluye preguntas de carácter más general que las usadas en 

las de tipo dirigido,. con lo cual se espera recabar tnás información y obtener mayor 

participación del entrevistado. 

Tipo de ap/icació11 

Individual 

Dcsti11atarios 

A los mandos superiores y mandos medios~ a fin de que permita conocer las necesidades de 

capacitación de un área determinada.. asimismo recaba sínton1as de necesidades. datos sobre 

et funcionamiento del área y sobre aspectos y puestos prioritarios. 

VcntaJas 

Da la oportunidad de crear un adecuado clima de co111unicación y trabajo. al ofrecer una 

situación cara a cara en la que el entrevistado puede presentar libremente sus dudas e 

inquietudes. 
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Pennite vencer algunas resistencias de los sujetos al enfrentarlos a un contacto directo. 

personal. en el que ellos juegan el papel más importante. 

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

entrevista. si se juzga conveniente. 

Procedimiento de aplicación 

1) Confirmación con el entrevistado la hora y el sitio de la entrevista 

2) Explicación breve de los propósitos de la entrevista y el tiempo que llevará esta. 

3) Aclaración de dudas 

4) Planteamiento de preguntas 

5) Realización de un breve resumen de lo expuesto 

6) Cierre de la entrevista 

C U E S T I O N A R I O 

Descripción 

Un trabajador o grupo responde de manera personal varias preguntas planteadas por escrito. 

ya sea que escriban sus respuestas en una o en varias líneas. o marquen algún signo 

convencional ( cn.iz. punto. letra). 

Material requerido 

Cuestionario (anexo 2) 

Tipo de cuestionario 

Cuestionario de preguntas abicnas. Esta estructurado basándose en interrogaciones que 

exigen respuestas an1plias de los trabajadores. Las respuestas. cuando se plantea e1 mismo 

cuestionario a diferentes personas. adoptan fonnas variadas y a veces n1arginales a la 

pregunta. 
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Tipo ele ap/icució11 

Colectiva. aun cuando pueda aplicarse individualmente. se solicitará por área conjunten a 

su personal operativo para su aplicación. 

N1i111ero de trabajadores 

Dependerá del área fisica de que se disponga. pero se enfoca a que sea todo el personal 

operativo de cada área. 

Destinatarios 

Al personal operativo; de base o confianza y honorarios. 

Ventajas 

Es económico, dado que puede aplicarse en una n1isma sesión a muchos trabajadores. Su 

administración es relativamente sencilla. 

Proceclin1iento ele aplicación 

1) Se organizará con las coordinaciones administrativas el d{a y hora de la (s) sesión 

(es). dependiendo el número de trabajadores en plantilla. 

2) Se confinnará Ja asistencia de c;:ida uno de los participantes 

3) Presentación del aplicador 

4) Explicación de los propósitos del cuestionario y atención de las dudas y objeciones. 

5) Distribución de los cuestionarios y lápices .. si éstos son necesarios. 

6) Lectura de los datos del encabezado y verificación de que todos los trabajadores 

estén registrando adecuadamente las respuestas. 

7) Lectura detenidamente de las instrucciones y se proporcionará un ejemplo. parJ 

evitar confusiones. Se preguntará se existe alguna duda de las indicaciones. 

8) Supervisión del trabajo en grupo y auxilio a quienes lo requieran. 

9) Recolección de los cuestionarios y cierre de la sc:sión. 
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I N V E N T A R I O D E H A B I L I D A D E S 

Descripción 

El supervisor o jefe de área emite su opinión respecto a las necesidades de capacitación de 

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

Material req11erido 

Inventario de habilidades (anexo 3) 

Tipo de ap/icació11 

Individual 

Número de s1ljetos 

Con esta técnica se puede investigar prácticamente a todos Jos subordinados directos de un 

mando medio. siempre que éste posca infom1ación sobre cada trabajador. 

Destinatarios 

Mandos medios 

VentaJas 

Ofrece datos comparativos respecto a las ncccsidndes de capacitación de todos los 

subordinados de un jefe inmediato. 

Puede proporcionar información valiosa respecto de la justificación de las necesidades y de 

las características del personal. en una sola ocasión. 

Proccdin1ie1110 ele czp/icació11 

J) Coordinación de citas con los mandos medios 

2) Presentación en la cita. de acuerdo a la fecha y hora ¡¡cordadas 

3) Explicación del propósito de la labor que realizará. las características de Ja técnica y 

el uso que se dará a Ja información que proporcione. 
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4) Se preguntará de acuerdo a Ja relación previa que se hizo del personal en plantilla 

que tiene a su cargo si la primera persona de acuerdo a un orden alfabético presenta 

necesidades de capacitación en la prin1cra tarea o área de conocimiento. En caso 

afirmativo se escribirá en la intersección NC (necesidad de capacitación); de lo 

contrario se cancelará el rectángulo con una raya diagonal. 

S) Se procederá con el mismo paso en las siguientes personas en lista. 

6) Se solicitará que le presente las razones por las cuales afinna que las personas 

marcadas con NC deben capacitarse. Se anotará estos datos por separado y se 

rectificará el inventario si es necesario. 

7) Se continuará con el llenado del resto del inventario de igual n1odo. 

8) Se recabarán las características de los trabajadores. si se cree oportuno en esta 

ocasión. 

9) Cierre de la sesión. 

Prueba piloto de los mismos 

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

operativo._ se someterá a una prneba piloto. así se verificarán si Jos reactivos son los 

adecuados o si hay que realizar alguna modificación. 

Modificaciones a Jos instrumentos 

En caso de que se detem1inará alguna incongruencia en Ja prueba piloto acerca del 

entendimiento de Jos reactivos o la confiabilidad y validez del instn1rnento~ se realizarán las 

modificaciones pertinentes a fin de que sea claro y preciso. además de que se obtenga la 

información pertinente. 
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4.3.Ejecuclón 2. 

Aplicación de los instrumentos a la población 

La población será determinada de acuerdo a los resultados obtenidos en las entrevistas, en 

virtud de que de estas. se establecerán las áreas que son nuis prioritarias para atender. 

Sin embargo no todos los instrumentos se aplicanln a la misn1a población. si no que se 

seguirá el patrón que a continuación se presenta: 

r~PL1-c~·;".J~~·:2~~~~:~?é-~~~~~:~:~:; .: 
Entrevista Mandos n1cdios y superiores 

Cuestionario Personal operativo 

Inventario de habilidades Mandos n1cdios 

Tabla 3. Desglose de la aplicación de instrumentos de ncucr<lo al grupo poblacional. Fuente. 

elaborado para este trabajo. 

Aplicados los instrun1cntos. se llevará a cabo el análisis de la infonnación que se generó de 

estos. 

Análisis de los datos recabados 

Este análisis consistirá en realizar un encuadre entre las tres técnicas utilizadas. a fin de que 

esto originen las acciones prioritarias para in1panir. así como la periodicidad de los cursos 

cuando. como y en que horario. 
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Vaciado de datos 

El vaciado de la información se realizará en varios formatos que se establezcan para cada 

una de las técnicas. 

Fonnato vaciado de entrevista (anexo 4) 

Formato vaciado de cuestionario (anexo 5) 

Formato vaciado de inventario de habilidades (anexo 6) 

Codificada la información se esta en posibilidades de llevar a cabo un análisis global que da 

como resultado el reporte del Diagnóstico de Necesidades de Capacitación. 

4.4. Análisis 

Elaboración de un informe de trabajo 

Es informe debe de ir de acuerdo al siguiente esquema: 

a) Datos de identificación; área. fechas de iniciación y conclusión de la DNC. 

ubicación del área. nombre del coordinador adtninistrativo. extensión y nombre del 

analista. 

b) Puestos: la descripción de los puestos que fueron analizados en esa área 

e) Aspecto para mejorar: de acuerdo a la técnica aplicada. cuales fueron los aspectos 

que se detectaron que necesitan mejorarse. 

d) Cursos para mejorar: conque acciones de capacitación se podrían cubrir esas 

mejorar en las funciones del personal o puesto. 

e) Actitud de trabajadores y mandos medios: fornrn en que reaccionaron ante la DNC y 

ante la capacitación. 
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1) Observaciones: en caso de que se haya detectado alguna necesidad que este 

influyendo en el funcionamiento del área pero que no se pueda cubrir con alguna 

acción de capacitación. 

g) Total: se establecerá el total de necesidades por puesto que se requiere para esa área. 

h) Horarios: de acuerdo a la información. cuales son los horarios más factibles para 

que Jos trabajadores de esa área asistan a capacitación. 

i) Frecuencia: si los cursos serán impartidos de lunes a vicm,;s. en días no sccucntcs o 

sabatinos. 

Transformación de este informe en las acciones de capacitación a llevarse a cabo. 

Para mayor esclarecimiento se estructuró el reporte del diagnóstico de necesidades de 

capacitación (anexo 7). donde se exponen de fom1a sistcn1ática Ja información para un 

n1ayor análisis. 

4.5. Producto Final 

Con este infomle se establecerán las áreas de n1ejora dependiendo del puesto. del personal 

del jefe inmediato y de la comparación entre las habilidades con las que cuenta el 

trabajador para llevar a cabo sus funciones y las que les son necesarias para n1ejorar su 

ejecución. 

Con este informe se originar..i el catalogo correspondiente por área o por puesto: 
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Catalogo de cursos. 

El catalogo tendrá el siguiente esquema por dar un cjcn1plo: 

A rea Nombre del curso Puesto No. Vertiente 
Solicitud 

Redacción 
Secretaria 10 Operativa 

Dirección General de Analista 10 Operativa 
Comunicación Social 

Ortogratia 
Secretaría 15 Operativa 

Aux. adn1vo. 10 Operativo 

Dirección General Análisis de 

para Temas Globales problemas y toma de Analistas 15 Responsabilidad 
decisiones 

Tabla 4. Ejemplo del producto final del Diagnostico entalego. desglosado por ñrcn. Fuente. 

elaborado para este trabajo. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

·' 



68 

CONCLUSIONES 

Si bien se tiene establecido por nonnatividad el que las organizaciones impartan 

capacitación a sus trabajadores. esto no implica que: 

L La lleven a cabo. 

2. Cumplan con los lineamientos establecidos. 

3. Cubran en verdad las necesidades de las áreas y de los trn.bajadorcs. 

4. Las acciones de capacitación les sirvan a los trabajadores 

5. Que la capacitación coadyuve esfuerzos para aumentar la calidad de los servicios. 

6. Sea reconocida Ja importancia de Ja capacitación en todos los niveles. 

Lo mismo pasa con las funciones y el papel del psicólogo en las organizaciones. a pesar de 

que esta es una de las áreas de aplicación. la n1ayoriu de las funciones que debería de 

realizar como son. diagnosticar necesidades. elaborar programas. analizar información. 

supervisar._ impanir cursos. establecer acciones. son llevadas a cabo por profesionistas 

diversos que van desde abogados. econon1istas. actuarios. adnlinistrativos._ pedagogos. etc . ._ 

que la mayoría de las veces no cuentan con la experiencia necesaria para resaltar la 

irnportancia de la capacitación en una organización y sobre todo en el trabajador. 

Sin embargo. en la Secretaría de Relaciones Exteriores. el equipo encargado de llevar a 

cabo la Capacitación es multidisciplinario. en el cual se inserta un psicólogo. pero esto no 

ha bastado para que se cumplan con todos los objetivos planteados por el departamento. ya 

que se enfrentan a una serie de obstáculos que han in1pcdido el adecuado desarrollo de sus 

funciones. 

Desde años anteriores. esta limitantc se ha dcmostrudo significativan1cnte. ya que a pesar 

de que se realizaban las gestiones necesarias para llevar a cabo un Diagnóstico de 

Necesidades de Capacit.ación real. la poca culturalización con que se cucntu hacia este 

aspecto. dclirnitaba el proceso a una recolección de infonnación 111cran1entc cuantitativa. en 
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la que se enfocaban a Ja cantidad de capacitados y no en la calidad o en Jo real que se 

estaban cubriendo las necesidades. 

El trabajo de la psicóloga era adaptar lo más posible los planes y programas establecidos 

por e11os a las verdaderas necesidades de los trabajadores. sin embargo. seguía existiendo 

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

Por lo anterior y con base en la revisión hecha hasta aquí se presenta la propuesta de 

trabajot bajo varios aspectos. el evaluar por medio del jefe inmediato y por el mismo 

trabajador. lo que serán dos fuentes por medio de las cuales se verificará tal información. 

Aunado a esto se tiene que luchar contra la falta de interés de los n1andos medios de esta 

Dependencia. ya que ejercen una presión nn1y significativa para que los trabajadores no 

asistan a los cursos. por lo que se pretendería existiera una sensibilización en cascada 

jerarquizadora. es decir de mandos superiores a 111andos medios para llegar al personal 

operativo. influyendo desde arriba es más sencillo influir abajo. 

Por otro lado hay que rescatar el hecho de que actualmente la Secretada está poniendo más 

énfasis en el desarrollo personal y profesional de los trubajadorcs lo que permitirá. incidir 

más en una conducta de mejora en una transfonnación favorable que se vierta en un 

sentimiento de competitividad y productividad. 

Aspectos tales como las características de los trabajadores. Jo arraigado que tiene las 

costumbr-es. o la conceptualización del trafico de influencias que se cr-ee que existe en el 

álnbito gubernamental. son aspectos que vienen a dcs1notivar al personal para capacitarse. 

para sentirse parte de su organización y para dar- los primeros pasos al can1bio. Es aquí 

donde la capacitación r-csurgc como vector para transn1itir una csperan:r..a de crecimiento 

propio. pero no nada n1ás laboral sino pretende enfocar la capacitación a pr-ofcsionalizar a 

los tr-abajadorcs. para que en un determinado tien1po puedan aspirar a un n1cjor puesto o a 

una certificación. 
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En virtud de lo anterior el diagnosticar adccuadmncnte las áreas de mejora de todos los 

trabajadores de la Secretaria pasa de ser meramente un requisito a fungir como alianza para 

cumplir y cubrir los objetivos institucionales.. profesionales y personales de tos 

trabajadores. 

Es por ello que el contar con un plan estratégico de trabajo en esta etapa es fundamental 

para obtener los resultados deseados. Así ta revisión teórica que_ se llevo a cabo mostró una 

discrepancia entre lo que se tiene que hacer y lo que en rcalida~ ,~C lleva a cabo. 

A pesar de esto .. considero que como psicóloga .. existe mu~~;;·. conocimiento que se va 

adquiriendo con el paso de los años .. y que la propia experiencia mediante el ensayo y error 

proporciona .. aspectos que los libros no demuestran o no prevén y que confonne se van 

dando se tiene que ir modificando Ja teoría paro poder tener éxito. 

Para finalizar. se podría decir que el psicólogo. tiene n1ucho trabajo por hacer en esta 

Dependencia y en cualquier otra. buscando rnejorJr la calidad de vida laboral y personal del 

trabajador. a fin de verse reflejado en una integración Institucional y una mayor calidad en 

los servicios. por lo que. se debe de estar en una disposición de cambio y abiertos a adquirir 

conocimientos nuevos siempre. ya que es este conocimiento quien a la larga determinará la 

inteligencia de Ja Secretaría en su conjunto. 

Es por todo lo anterior y lo expuesto en este trabajo que nli formación teórica corno 

psicóloga. me ayudo a coadyuvar esfuerzos y enriquecer la experiencia que fui obteniendo 

con el paso del tiempo en el departamento de capacitación. por lo que no deshecho la 

utilidad de la teoría por el contrario es a panir de esta que se puede llevar la práctica y 

establecer parán1ctros de confiabilidad en los procesos que se llevan a cabo corno 

profesionista en psicología. 
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ANEXO/ 

GUIÓN DE ENTREVISTA 

1. Presenlnción del entrevistador .. y sus funciones .. estableciendo los objetivos de la 

entrevista. 

2. Planteamiento del concepto de necesidad de capacitación y enfatizar que éstas 

forzosamente están relacionadas con las áreas de mejora actuales de la Institución. 

3. Preguntas: 

¿Cuáles son los problemas .. de cualquier tipo .. que enfrenta el área que usted dirige? 

¿Cuáles de ellos se deben a la falta de conocimientos .. habilidades y actitudes de su 

personal? 

¿Qué puestos son los más afectados por las necesidades de capacitación? 

¿En qué tareas especificas se manifiestan las necesidades? 

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

¿Cómo es el desempeño global de cada uno de los trabajadores con necesidades de 

capacitación., y qué problemas particulares plantean? 

4. Si se cree pcrtinentct según la accesibilidad del jefe .. preguntar por último sobre las 

causas que originan los otros problemas del área. ajenos a la capacitación de los 

subordinados. 

5. Cierre de la entrevista. 



CUESTIONARIO 

líi ~.i.c. ació. n 111 
ff fistca: 11 pu_'?_St_~=-

-JI.Edad:. ___ llsexo: 

'.'Antigüedad 
· en el puesto: 

El co11te111plar a los trabajadores como una vida personal paralela u /a 
de ser trubujaclorcs. pcr111ile, estimular/os para el crccil11ie1110 como 
profcsionistas. afi11 de que i11citlu11 en los cambios /11stit11cionalcs que se 
propuso la Secretaría en estos 1ien1pos actuales. Por esto la 
cupaciración viene a fungir como herramienta para fr€l1Jsn1itir 
co11oci111ic111os. lwbiliclades. '1ptitudes y actitudes que propicien 1111 
cambio de 111cjora en los trabujaclorcs. 

ANEXO.:! 

Instrucciones: A continuación se presentan varias preguntas relativas a las necesidades de 
capacitación de su puesto. Conteste escribiendo en los espacios correspondientes sus 
respuestas; rccucnlc que de la exactitud y veracidad de las mismas. dependen las acciones 
de capacitación que se programen para su puesto. Su futuro. dcsarr0Jlo9 tanto pcrs<;>nal 
con10 profesional. está vinculado con esta investigación inicial. 

l. ¿Cuáles son las tareas de su puesto que desempeña sin ninguna dificultad? 

2. ¿Porqué? 
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3. ¿En qué tareas tiene dificultades porque le faltan conocimientos~ habilidades y 
actitudes relacionadas con el puesto? 

4. Indique para cada una de esas tareas Jos conocimicntOs y destrezas que considera le 
hace falta: , 

. : - -~ ... :', 

S. Mencione que cursos de capacitaciÓO. te a~·daí-ian ~·mejorar estas: 

6. ¿En qué mejorará su dcsempei\o al recibir la capacitación que le hace falta? 

7. ¿Qué problemas tiene para realizar un trabajo satisfactorio? 

8. ¿A qué cree que se debe ~ad_~ uno de ellos? 
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9. ¡,Qué sugiere para mejorar el desempeño general de su área y de la Institución? 

Muchas gracias por tu colaboración 

¡Recuerda tú eres parte de esta Secretaría, ayúda1a 
a1 cambio! 
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DIRECCIÓN GENERAL DEL SERVICIO EXTERIOR Y PERSONAL 
DIRECCIÓN DE PERSONAL 
SUBDIRECCIÓN DE CAPACITACIÓN Y DESARROLLO 
DEPARTAMENTO DE CAPACITACIÓN 

INVENTARIO DE HABILIDADES 

Adscripcf ó~ __ Subárea: Ubicación fisica 

ti_o1n~j_el jefe: -~e~!odelj~fe:_ 

·•A2Iica~o¡: __ Horario P!'"~~!S~- __ Frecuencia: 

TAREAS 

n 1 lll v¡Vl = ,~g r: 
C1 O' = :i o - Vl -o U) E 
.~ c. lll Vl ·;i r: ~ .g g .9 -

ANEXOJ 

Ext.: 
Fecha: 

8 ·s e o ~ .g ~ .:... ~ o. r: '.'5? o 
- a u tll :> e:.... ""' § .... -te r: 

Nombres y pueslos 1 E' cu ~ g V) ·ª: -~ ~ ;, ~ 21 ' .g .¡j g .§ a 'I Observaciones 
~ """ .... o ... '"' e o o .e ll'l E Cll o. : . . .: u ~ E "" u ·~ u ~ - E. ~ ~ e:; o · (ev1denc1as) 

_g ·~ g e ~ ~ 5: §- ~ 5 5 ~ ~ .... ~ º 1 -= ·5 ~ .;; ·; 1
i 

·ü .t:;· e e-.~ a :e e e ~ ~ ·E 0 .::: g ·;': ~ n 't'. g n ~I 
u e u § u u E lll ~.g o u ~ .tJ d .g o u o r: u u 
~ r-Ou~~c.Ul Ulu~~ l/l_g C::l: ¡:gg¿gg! 

____ d _____ [[CCCCCCCCI 1
1 

1 [[LC[LLLC= ., 
~~--~--_ r[~~[LCCCL ___ L_ _____ _____J 

__ [[CL[CLLCJCC_jl 
1 _ _ _[[CC[Lr-~CCL 1

1 1r1r-¡-¡-¡-¡-r-~CL_ _ __ dJ 
...} 
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so 
ANEX04 

FORMATO DE VACIADO DE LA ENTREVISTA 

Adscripción: 

Fecha: Puesto: 

PREGUNTAS 

Problemas: 

Problcn1as por falta de conocinlicntos, 
habilidades y actitudes del personal 

Puestos afectados por necesidades de 
capacitación 

Tareas especificas de n1anifcstación de las 
necesidades de capacitación 

Trabajadores involucrados 

Desempeño global de los trabajadores y 
problen1as particulares 

Causas de otros problemas 

Actitud del entrevistado 

Entrevistado: 

Entrevistador: 

RESULTADOS 
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FORMATO DE VACIADO DEL CUESTIONARIO 

1 Adscripción_: 

! -~-~~~~~º-A~·-r_o_s~~~~~~~~Ji~:-~~º-E_s_c~R-•_P_c_•_ó_N~~-1~~~F~RE~C~u-E_N~C-•-A~~-I 
r·- ¡is_ccrctaria 

Puesto: ( A_n~lis_ta .. _ 
.JIJ\.ux. adm_v_o. 

r Sexo 

!j 

Primaria 
Secundaria 

Escolaridad: 

Pr~paratoria 

IL P_osgrado __ 
Maestría 

IJ~ivcrsidad 

j[ 

¡- PREGUNTAS 
ffa~~~ls sin dificultad 

JI RES_UL T ADOS 

!Tareas que se dificultan _ 
rc;;;;-oci~nicntos y destrezas que car~c_cn 
1 Cursos necesarios 

1 Mejoras en el dcsc111pcño ' J 

jii;~b-t~inas para realizar el 
1 satisfactoriaincntc 

trabajo! 
1 

1 Cu usas de estos pr-ohlcn1as 
1 Sugcrcr~cias de ntcjora 

lcu111cn1ariosC~11=~'ª::.:.::lc~s=--~~~~~~~~~--'L~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~_J 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



:¡---
,.,....--

¡ 
: 

1 

! 
! 

! 

.e
 

1 :B 
a 

.
~
-
g
 

~
 
~
 

' ! 
i 

' 
:g 

~ 
¡ ' 

c.. 

' 

' 
' 

: 
1 

! 
i 

1, 
: 

o
; 

1 
' 

' 
o 
,_ 

, 
1 1 

-o
 

C
-

_
<

 _ _::: 
.. '----·--'-------~-----'---·-··--~-

_
_

 
,..,_· _

_
_

 
..,.._· _

' -~---
-

----

TESIS CO
N

 
FA

LLA
 DE O

RIG
EN

 



DIRECCIÓN GENERAL DEL SERVICIO EXTERIOR Y PERSONAL 
DIRECCIÓN DE PERSONAL 
SUBDIRECCIÓN DE CAPACITACIÓN Y DESARROLLO 
DEPARTAMENTO DE CAPACITACIÓN 

INFORME DEL DIAGNÓSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACIÓN 

Adscripción: 1 Analista: 
Inicio de la DNC: 1 Terminación: 
Departamento: 1 Coordinador administrativo: 

Puestos: Aspecto de mejora Cursos para mejorar Actitud de los Obsen-aciones 
aspecto trabajadores v jeíes 

Secretaria 

Analista 

Auxiliar -· 
~ 

administrativo 

~~ Asistente 
t;:::I CJ'.l 
t,rJ ~ og Total 

~~ Horarios: 
Ol Frecuencia: 
t.r::I 
:z: -
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