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La capacidad de las empresas y las organizaciones para mantenerse actualizadas
y a la vanguardia y, con ello, generar cambios planificados, sera su gran ventaja
competitiva en un mundo que se modifica constantemente. Por esto, el mejor
activo que tendra sera por un lado la riqueza intelectual de sus empleados y por el
otro la capacidad para incrementarla exponencialmente, por lo que la capacitacion

juega un papel muy importante.

En este sentido el objetivo de este informe, es compartir mi experiencia
profesional, en el mayor reto en el que he participado, dentro de una empresa en
la expansion del Laboratorio Médico del Chopo, encabezando la Gerencia de
Capacitacion y Desarrollo la que fue crear las bases para la Implementacion del
Sistema de Capacitacion y Desarrollo, analizando las actividades que realizamos
el equipo de trabajo en este primer afio, con el fin de apoyar los objetivos

estratégicos de la Vision 2014.

Por io que el reto actual para Laboratorio Médico del CHOPO, es la expansion de
los laboratorios, considerando impulsar la capacitacién y el desarrollo de sus
empleados y con ello alcanzar el éxito de la visién 2014, que consiste en los
siguientes objetivos estratégicos de la empresa para este ano:

- Ser el proveedor lider en México, de servicios de apoyo al diagndstico
clinico.

- Tener cobertura nacional en las 20 ciudades mas importantes de la
Republica Mexicana.

- Desarrollar en el Factor Humano, la sensibilidad para la atencion al cliente.

- Enfasis en el trabajo en equipo, para integrar grupos de colaboradores

comprometido y competente.



En Febrero del 2001 la Direccion Genera! del Laboratorio Médico del CHOPO
decide crear la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo de Personal, para
garantizar la vision 2014 en la implementacion del Sistema Integral de
Capacitacion y Desarrollo “SICADE", que apoye al logro de los objetivos
estratégicos de esta vision. Mi participacion como pedagoga en este proyecto, ha
sido coordinar los esfuerzos de esta Gerencia, para dar apoyo en esta visién.
Considero que el profesional en pedagogia en el ambito de la capacitacion y
entrenamiento en las empresas, forma parte de ia educacion y de la formacion
integral y desarrollo de las personas, contemplar que la capacitacién es
aprendizaje, es cambio de conducta; por lo tanto, los cambios que se propician en
los trabajadores deben ser producto de necesidades previamente diagnosticadas y

reforzadas en el lugar de trabajo.

Es por esto que la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo crea y consolida el
Sistemma de Capacitacion y Desarrolio “SICADE", en el que se contemplan las
etapas del proceso administrativo, basado en metodologia CAPINTE! * Para la
estructura de este informe se consideran Seis Capitulos, el primero esta destinado
a describir el contexto en la que se lleva a cabo la actividad profesional, que dio
lugar a este informe; en la primera parte de este capitulo, se realiza una sintesis
de la historia del Laboratorio Médico del Chopo, considerando la actual estructura
de la empresa y su funcionamiento por procesos, para ubicar la Gerencia de
Capacitacion y Desarrollo definiendo las posiciones y funciones que integren este

proceso.

El Segundo Capitulo se divide en dos apartados; el primero considera el
Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion, que se realizd para los puestos
claves de las Unidades de Chopo, en el que se encuentra el Director de Célula,
Lider de Unidad, Técnico Radiologo, Supervisor dé Tomas y Flebotomista. EI
segundo apartado indica la Deteccion de Necesidades de Capacitacion, que se
realizé en cada proceso que integra la empresa, que dio como resultado el

Programa de Capacitacion Funcional 2002.

' CAPINTE. Empresa de Consultoria y Cap i6n. (Ci itacién Integral) s




El Tercer Capitulo, indica los objetivos del Plan Integral de Capacitacion y
Desarrolio, al describir las caracteristicas de los 4 programas de capacitacion que
integran este Plan, que es la base de este sistema equilibrado de capacitacion y

desarrollo.

El Cuarto Capitulo, hace referencia al Programa de Certificacidon de Instructores
Internos, para garantizar la transferencia del Plan Integral de Capacitacion y
Desarrollo, a través del proceso ensefianza-aprendizaje, donde el primer apartado
hace referencia al perfil del instructor interno, considerando las caracteristicas,
implicaciones, funciones y proposito de este perfil; el segundo apartado sefala la
estructura y contenido curricular que conforma el Diplomado; el tercer apartado
menciona las caracteristicas que debe contemplar los Manuales de Instruccion
que lo integra el del Instructor y del Participante, bajo lineamientos didacticos, y el
cuarto apartado sefiala las caracteristicas de la acreditacion para los
compromisos y responsabilidades de los Instructores Internos Certificados.

El Quinto Capitulo, explica en el primer apartado, la evaluacion de reacciéon que se
aplica en los eventos de capacitacion, que considera aspectos de! instructor, del
contenido y metodologia, materiales e instalaciones y servicios; y en el segundo
apartado se indica la lista de verificacion, instrumento que se utiliza para dar el
seguimiento de la capacitacion en el lugar de trabajo, bajo estandares de calidad y
cultura CHOPO.

El Sexto Capitulo, determina la valoracion de la actividad profesional a la que me
enfrenté al implementar el Sistema de Capacitacion y Desarrollo, donde determino
los obstaculos a los que me enfrente al inicio, asi como los avances logrados de
mi actividad profesional como pedagogo en el campo laboral y las sugerencias
pedagogicas, que planted para darle continuidad a la capacitacion.



1. CONTEXTO Y ENCUADRE ACADEMICO.

1.1. Breve Historia del Laboratorio Médico del Chopo.

La historia del Laboratorio Médico del Chopo, tiene sus inicios en el afio 1949, en el sanatorio
del Dr. Garcia Urricla que se ubicaba en la calle del Chopo 209 en la Colonia Sta. Maria La
Ribera, donde el fundador el Dr. Carlos Pérez Moreno, Quimico Bacteridlogo y Parasitélogo de
profesién; se le permitié tomar muestras en el consuitorio por la mafana. Paulatinamente los
examenes mas comunes, inclusive se trasladaba a los domicilios, con el objeto de ofrecer el

mejor servicio a los pacientes.

Un punto culminénte del pasado, fue la venta de la casa propiedad del Dr. Garcia Urriola,
ubicada en Ia calle de Chopo No. 115, al Fundador, quien junté rapidamente el monto acordado
de donde pudo y se dlspuso a iniciar el laboratorio fuera del sanatorio. El nombre de la Empresa
tiene una hlstorla aparte en el afio 1951 una vez que se mudod el laboratorio del sanatorio al
piso inferior de la’ ca:a numero 115 de la calle de Chopo, empezo a funcionar la empresa bajo

el nombre de:

“Laboratorio Médico del Quimico Bacteriélogo
Parasitélogo Carlos Pérez Moreno”

Todos los clientes lo conocian como “Laboratorio del Chopo”, por la calle en la que se ubicaba,
solo el fundador lo llamaba por su nombre original, sin embargo al notar tal suceso, decidio

rapidamente rebautizar a la Empresa como:

“Laboratorio Médico del Chopo”




Se puede decir que el desarrollo en una prirﬁera generacion, fue encabezado personaimente
por el Dr. Carlos Pérez Moreno, guien cambid los planes de instalar un nuevo laboratorio frente
a la “Alameda de Sta. Maria” por instalar unidades de atencion al publico en varias partes de la
Ciudad de Mexico, la cual iniciaba su crecimiento urbano. La primera unidad Chopo de Atencion
al Pablico en abrirse fue "La Villa” inaugurada en 1965; y finalizd con la nimero 15, en Pachuca
Hidalgo, en 1990 en ese momento se paso a la Segunda Generacion.

Esta segunda etapa de la empresa, la representan sus hijos del Dr. Carlos Pérez Moreno,
quienes a pesar de que la Empresa sigue siendo en esencia familiar, la han dotado de vision y

modernidad.

Hoy Laboratorio Meédico del Chopo, estd conformado por 1,100 colaboradores,
aproximadamente la empresa actualmente se encuentra en una etapa de crecimiento y

expansion.

Chopo of'reg:'eu ctﬁalmenle sus servicios en 65 unidades instaladas, siendo lider en la zona
metropplitén‘éi'fyfel‘briinero en atacar el mercado del interior de la republica con unidades en
Pachuca, Toluca y Guanajuato. Como parte de la expansion y el desarrollo de nuevos
productos y servicios, como respuesta a la demanda de sus pacientes LABORATORIO
MEDICO DEL CHOPO, recientemente ha modificado la imagen de su logotipo ya que hoy la
empresa es Centro de Apoyo al Diagndstico Meédico, superando el anterior concepto de

Laboratorio de Analisis Clinicos.

Centro de Apoyo Val Diagnastico Médico

TESIS CON
FALLA TE ORiGEN :




1.2. Estructura del Laboratorio Médico del Chopo por Procesos.
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La estructura del Laboratorio Médico del Chopo la encabeza la Direccion General la cual
establecid su funcionamiento, a través de 6 procesos que los conforman con las siguientes

caracteristicas:

1. Proceso de Atencion al Puablico, se encarga de la operacion de las 65 Unidades en la
Ciudad de México, area Metropolitana, Pachuca, Toluca y Guanajuato siendo su actividad

principal el servicio y atencién a los Pacientes.

2. Proceso de Direccibn Médica coordina los estudios de Gabinete que se realizan en las
Unidades de Atencién al Pablico, las cuales estan divididas por especialidades de las cuales
destacan: Radiologia, Ultrasonido, Colposcopia, EKG, EEG y Audiologia.

3. Proceso de Laboratorio, se encarga de procesar los estudios de toma de muestras
bioldgicas que solicitan los pacientes, considerando a esta etapa fase analitica, divididas en:
Inmunologia, Bioquimica, Hematologia, Microbiologia, Parasitologia, Urianalisis, Biologia

Molecular,

4. Proceso Comercial, tiene como responsabilidad atraer a los clientes siendo estos, Médicos,
Industria y convenios con Bancos y Aseguradoras.

5. Proceso Administraciéon, proporciona el soporte al Laboratorio Médico del Chopo en los
Recursos Humanos, Financieros y Tecnolégicos.

6. Proceso de Servicios, apoya en el mantenimiento de edificios y equipos asi como el servicio
de intendencia de los inmuebles de Laboratorio Médico del Chopo.

1.3. El Papel de I: Gerencia de Capacitacion y Desarrolio.

A finales del aflo 2000 la Direccion Genera! del Laboratorio Médico del Chopo, detecto la
necesidad de contar con planes y programas de capacitacion, los cuales garanticen el
cumplimiento de la planeacion estratégica del crecimiento de esta empresa.

TESIS CON
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El 1° de Febrero del 2001, se cred la Gerencia de Capacitacién y Desarrollo de Personal la cual
tiene la finalidad de implementar el Sistema Integral de Capacitacién y Desarrollo “SICADE", y
con esto garantizar el modelo de calidad y servicio con las que cuentan las unidades actuales y

replicarla para las nuevas aperturas en el proyecto de expansién.

Los objetivos establecidos para la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo del Laboratorio

Meédico del Chopo son:

1.

A

Contar con un sistema de Capacitacion y Desarrollo:
- Normativizar el entrenamiento y adiestramiento.
- Maximo involucramiento de todos los niveles de la Organizacidn.
- Equipo certificado y motivado de Instructores Internos.
-  Alto impacto en la transferencia de conocimientos, habilidades y actitudes.
- . En continua evaluacién y mejora.

Incrementar el desempefio y la productividad.

Apoyar y contribuir al éxito de la vision 2014.

Transmitir los valores y cultura de la Empresa “Laboratorio Médico del Chopo”.
Apoyar la homologacion de las practicas operativas y Directivas.

Fundamentar las bases de la Unidad Modelo de Capacitacién “Chopo Copilco”.

Para el cumplimiento de estos objetivos la Direccion General aprobd la propuesta que
determine para la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo, con la siguiente estructura y funciones

principales que realizan:

Gerente de Capacitacion y Desarrollo de Personal. Crea e Institucionaliza el Sistema
integral de Capacitacion y Desarrollo (SICADE) que permita proporcionar los
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes apoyando la transformacion
de Laboratorio Médico del Chopo.

Jefe de Capacitacion. Determina necesidades de capacitacion, organiza y verifica el
cumplimiento del Programa de Capacitacion Funcional del SICADE 2002 para
Laboratorio Médico del Chopo, asi mismo da seguimiento de capacitacién en la red de



sucursales de CHOPO. Imparticion del curso de “Toma de Muestras Bioldgicas” para el
pefsonal de nuevo ingreso del Proceso de Atencion al Publico.

Coordinador de Capacitacién. Coordina el Programa de Induccion y de Certificacion de
Instructores Internos, asi como la logistica de los eventos de capacitacién del Programa

institucional y Estratégico.

Asistente de Capacitacion. Captura Manuales de Capacitacion y disefia material
didactico, asi mismo proporciona informacién de los eventos de capacitacion del

Programa Institucional y Estratégico.



2. DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

2.1. Conceptualizacion de la D.N.C.

La determinacién de necesidades de capacitacion (D.N.C.), es parte medular del proceso
administrativo aplicado a la capacitacién y es ademas la base de una instruccion eficiente, que
permite satisfacer plenamente los requerimientos de entrenamiento del personal de acuerdo a
los puestos que desempefia. Conceptuar esta etapa fue fundamental, para la implementacion
del Sistema de Capacitacion y Desarrollo SICADE, en el Laboratorio Médico del Chopo porque
un buen proceso de D.N.C. es la base de una serie de actividades orientadas realmente a
mejorar la productividad, propiciar la calidad y resolver los problemas mas apremiantes de la
empresa. En esta etapa se obtuvieron basicamente los siguientes resultados:

e La D.N.C. proporciond la informacion fundamental dentro del proceso de planeacion mas
completo, para implementar el Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo y los
programas que lo integran con caracteristicas intrinsecas, que conllevan a la solucion de
los problemas o a la satisfaccion de las necesidades de la empresa.

e La D.N.C. tuvo un impacto decisivo en el desarrollo de los programas de capacitacion,
que se generaron Yy sobre todo en la ejecucion, de tal manera que los esfuerzos que se
hicieron en la materia, fueron ampliamente recompensados por cursos mas orientados a
resultados y por un proceso de capacitacion mas logico, en funcion de objetivos bien

elaborados, precisos y alcanzables.

Considero otras definiciones que nos ayudaron a orientar ia etapa de DNC, estas fueron las

siguientes:

Toda necesidad implica la carencia de un satisfactor. Cuando se mencionan las necesidades de
capacitacion, nos referimos especificamente a la ausencia o deficiencia de CONOCIMIENTOS,
HABILIDADES O ACTITUDES que una persona tiene, y que debe adquirir, reafirmar y/o
actualizar, para desempenar con eficiencia y eficacia las tareas propias de su puesto,
cumpliendo asi con los objetivos establecidos en la empresa®.

¢ Mendoza Alejandro, Manual para Determinar Ny idades de Ci itacion, México, Edit. Trillas, 1982, pag. 32.



Hacerlo de una manera sistematica y organizéda, trae muchos beneficios. Cuando se analizan
las necesidades de capacitacion, se detectan desviaciones entre el “DEBER SER" situacion
esperada y “LO QUE ES" situacion real. Esto permite conocer a qué persona se debe capacitar,
en qué area especificamente y con qué profundidad taxonomica o intensidad se debe manejar

cada concepto propio del curso®.

Al Considerar estas definiciones sobre DNC, se analizé que la efectividad de los programas de
capacitacion no sélo depende de la calidad de los cursos, sino también de la forma en que se
satisfacen las necesidades de capacitaciéon previamente determinadas y que contribuyen al
logro de los objetivos estratégicos de la empresa, orientados a alcanzar la vision 2014, en el
proyecto de expansion e institucionalizacién del Laboratorio Médico del Chopo.

Cabe sefialar que existen varios enfoques para llevar a cabo un estudio profundo y sistematico
de las necesidades de capacitacion, adiestramiento y desarrollo del personal. Los métodos
considerados mas convenientes utilizados para determinar las necesidades de capacitacién en
Laboratorio Médico del Chopo fueron:

- DNC Puesto — Persona.

- DNC por Proceso.
Para efectos de este informe, se usara el término Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion
cuando se mencione la “DNC Puesto — Persona”, metodologia que se utilizd para desarrollar los
Programas de capacitacion y adiestramiento que se generaron para los Puestos Claves de las
Unidades Chopo y se usara el término Deteccion de Necesidades de Capacitacion cuando se
mencionen el “DNC por Proceso”, metodologia que se aplicod al determinar las necesidades de
capacitaciéon por proceso, de acuerdo a la estructura organizacional de la empresa que se
conforma por procesos. Cada uno de ellos tiene una metodologia concreta y requiere de
insumos distintos, pero como factor comun se requiere de la participacién del personal. Sobre
todo en lo que representaba la primera etapa de la implementacion del SICADE, fue lo mas
recomendable utilizar estos dos métodos que se describen en los siguientes temas, de este
capitulo, puesto que fue la base del crecimiento de! proceso de capacitacion. Cabe sefalar que
estos métodos se basan en metodologia CAPINTE del Diplomado de Administracion de la
Capacitacion Moédulo il “Planeacion Estratégica de la Capacitacion”™.

? Pinto Villatoro, Roberto. El Proceso de Capacitacion, México, Edit. Diana, 1990, pag. 61.



2.2. Diagndstico de Necesidades de Capacitacién para Puestos

Claves.

Esta metodologia se aplicd para diagnosticar las necesidades de capacitacion en los puestos
claves de las Unidades Chopo, considerando los niveles operativos, administrativos y mandos
medios, donde lo importante es determinar el puesto con actividades y funciones muy definidas
y acorde a los procesos que se le asignan como producto de una planeaciéon y organizacion
general, en la que se sefialaron estandares de rendimiento y eficiencia, asi como normas de
trabajo, para lo que nos apoyamos de la experiencia de los colaboradores mas especialistas en

cada puesto.

El primer paso para realizar la DNC Puesto ~ Persona fue identificar los puestos clave en la
operacion de las Unidades en Chopo en los que se identificaron 5, a través de un consenso
entre Directores y Gerentes de la empresa; lo que se realizé después fue formar 5 equipos por
cada puesto de trabajo con 3 integrantes cada uno, para desarrollar y aplicar la metodologia en
los siguientes puestos claves, considerando la descripcion del puesto y de esta manera dio
como resultado generar los programas de capacitacion, para cada puesto y el objetivo conforme
a sus principales responsabilidades como se indica en la siguiente tabla:

PUESTO OBJETIVO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
DE ACUERDO A SUS PRINCIPALES RESPONSABILIDADES
1. Director de Célula. Desarrollar y controlar el negocio localmente (Atencién al Publico,

Gabinete y Laboratorio) para la generacion de utilidades, a través
de dirigir a su factor humano, fomentar la imagen de la marca y
manejar eficientemente los Recursos asignados.

2. Lider de Unidad. Administrar la operacién de la sucursal de atencién al publico,
para brindar el servicio asi como atender la demanda de servicios
de Andlisis Clinicos y Estudios de Gabinete Medico asi como
mantener las instalaciones y equipos en condiciones optimas para
SU Uso.

3. Supervisor de Tomas. Realizar la supervision del personal técnico de recepcion, tomas,
radiologia y gabinete de la sucursal de atencién al publico, para
garantizar el cumplimiento de los estandares establecidos.

4. Flebotomista. Recepcion y puncién de pacientes en las sucursales de atenci6n
al publico asi como mantener las instalaciones, equipos Yy
materiales para la atencién de pacientes en condiciones optimas
para su uso.
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5. Técnico Radiélogo.

Realizar tomas de estudios radiolégicos con la mejor calidad a
pacientes que soliciten este servicio en las sucursales de atencién
al publico. Mantener las instalaciones y equipos en condiciones
optimas para Su uso.

Los tres formatos que se utilizaron para generar estos programas son:

CEDQLA DE REQUERIMIENTOS DE APRENDIZAJE (Formato CAP-DNC-101) .-

. Reduérimlentos de aprendizaje e Razones que los justifican

CEDULA DE DNC POR PUESTO ~ PERSONA (Formato CAP-DNC-102) <7

e Requerimientos de aprendizaje
* Nivel requerido de aprendizaje
e Nombre y evaluacion actual

CEDULA DE CURSO (Formato CAP — DNC-103)

e Objetivos
e« Participantes

¢ Temarios, temas y subtemas
o Posibles instructores

2.2.1. Cédula de Requerimientos de Aprendizaje

Objetivo del formato CAP-DNC-101: Auxiliar en el proceso de deteccion de necesidades de
capacitacion, basandose en la descripcidn del puesto. En este formato se analizaron las
actividades que se realizan en cada puesto y se determinan los requerimientos de aprendizaje
necesarios para que dichas actividades se desempeiien eficientemente. (Ver anexo 1),

Requerimientos de aprendizaje: Este apartado estd destinado a describir qué tipo de
conocimientos, habilidades y actitudes debe poseer toda persona que ocupe el puesto que se

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |
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esta analizando, segin el quipo de especialistas en la materia (normalmente en este analisis
intervinieron los jefes a quienes reportan los ocupantes del puesto). La definicion de funciones y
las necesidades reales que demandan las actividades, son la base para ser llenado. Los
conceptos normalmente se redactaron en términos de materias y deben ser concretos y
especificos, los conceptos generales no proporcionan la orientacién necesaria para poder
determinar en qué es necesario capacitar a los ocupantes del puesto.

Justificacién: Este apartado esta destinado a describir, en funcién de cada unc de los
requerimientos antes marcados, los conocimientos y habilidades que es responsable de
desempenar la persona que ocupa el puesto y para la cual es indispensable que cuente con
dicho conocimiento, habilidad o actitud.

2.2.2. Cédula de DNC Puesto - Persona

Objetivo del formato CAP-DNC-102; Determinar las prioridades y profundidad taxonémica de
los requerimientos de aprendizaje antes obtenidos, para el puesto y para los ocupantes del

mismo. (Ver anexo 2).

En lo que me basé para mencionar la taxonomia fue en Benjamin S. Bloom, reconocido
estudioso del aprendizaje, profesor e investigador de la Universidad de Chicago, que menciona
que en el campo del aprendizaje es tan importante como establecer el nivel o profundidad de
cambio que esperamos obtener y nos ofrece una escala de conductas a partir de las cuales
podemos determinar el nivel de cambio que pretendemos alcanzar. Esta clasificacion de las
conductas esperadas en los participantes se denomina taxonomia. Su funcion es organizar los
objetivos en orden jerarquico para facilitar Ia especificacion de la conducta esperada, producto

del proceso ensefanza- aprendizaje*.

Requerimientos de aprendizaje: Indicar cada uno de los requerimientos de aprendizaje, que
resultaron del analisis del puesto en el formato de D.N.C. puesto persona - requerimientos de

aprendizaje.

* Bioom S. Benjamin y colaboradores. Taxonomia de los objetivos de la educacion. Buenos Aires, Edit. El Ateneo,
1973, pdgs. 12y 13.
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Profundidad del aprendizaje: Indicar lo mas preciso posible la profundidad del aprendizaje (o
nivel taxonémico) que necesita dicho requerimiento, en base a la actividad para la cual se
demanda. El nivel taxonomico se determind bajo las siguientes premisas:

1. Conocimiento. Es un nivel elemental que abarca una operacién cognoscitiva minima: como
recordar nombres, identificar objetos o partes de un objeto, caracteristicas de un producto,
etc.

2. Comprension. Esta categoria se refiere a un nivel de comprension elemental donde el
capacitando es capaz de expresar con sus propias palabras el dato o concepto aprendido.

3. Aplicacion. En este nivel, el capacitando es capaz de aplicar, a situaciones concretas, los
conceptos, leyes, formulas, etc. que aprendid y comprendié previamente.

4. Andlisis. Este nivel implica la capacidad de distinguir los elementos de un todo y las
relaciones entre éstos: distinguir antecedentes y consecuentes, causas y efectos, hechos e
hipdtesis, etc.

5. Sintesis. Abarca, no sélo la capacidad de reunir y organizar los elementos distinguidos y
diferenciados durante el andlisis, sino, fundamentalmente establecer relaciones y
comparaciones, disefar, proyectar, establecer hipétesis, probarlas, etc.

6. Evaluacion. En este nivel, el capacitando es capaz de emitir juicios, hacer evaluaciones
profundas y criticas objetivas. Implica un alto grado de conocimiento y de empleo de crite}io.

2.2.3. Cédula del Curso

Objetivo del Formato CAP-DNC-103: Describir con claridad los datos del curso o cursos que a
raiz de los formatos se determind estructurar, su objetivo y temario minimo, asi como la

poblacion a que se dirige. (Ver anexo 3).

Es importante aclarar qie cada uno de los requerimientos, no necesariamente conforman un
curso, varios requerimientos pueden ser temas o subtemas de un solo curso.

Al concluir con el llenado de estos formatos se establecid por puesto, los eventos de
capacitaciér- que requieren cada Puesto Clave quedando definido en los programas de

capacitacion para el personal de nuevo ingreso.



2.3. Deteccion de Necesidades de Capacitacion por Proceso.

Este método fue el mas recomendable para utilizarlo en los diferentes procesos del Laboratorio
Médico del Chopo, considerando la estructura de la empresa por procesos para determinar las
necesidades de capacitacion, del personal que debe recibir entrenamiento de acuerdo a las
multihabilidades y las diferentes situaciones para cumplir con los objetivos establecidos en un
proceso. Conforme a la metodologia CAPINTE, este es un enfoque mas moderno y con una
orientacién muy definida hacia la productividad, contemplando que la empresa se encuentra en
procesos de modernizacién y que busca tener mas flexibilidad y rapidez de respuesta ante los
requerimientos de los clientes, lamados éstos, pacientes y médicos en el mercado de la salud.

La'fc;rvmké_"e‘h ‘qﬁye se aplicd fue con la participacién de mandos medios y lideres de cada proceso;
a tny'é\/és,de la aplicacién del formato “DNC por Proceso” CAP-DNC-201, este formato cuenta
con su guia ae llenado, donde basicamente se solicita sefalar los nombres completos de los
cursos qﬁe requieren para el siguiente afo, considerando las metas PAC (Plan de Accion y

Control) comprometidas para ese periodo.

El resutado de aplicar esta metodologia dio basicamente los eventos de capacitacion del
Programa de Capacitacion Funcional para el afo 2002 y poder planearios, asl también como
algunos cursos del programa de Capacitacion Institucional y Estratégico, los cual se describe en

el siguiente capitulo.
2.3.1. Cédula DNC por Proceso.

Objetivo del Formato CAP-DNC-201. Determinar los nombres de los cursos o eventos de
capacitacion, conforme a las necesidades de su proceso, para el proximo afo. En el que se
considera la duracion estimada en horas, a qué puestos o grupos de personas va dirigido, el
nombre del Instructor interno que pudiera impartirlo, 0 en su caso, si serd externo y fecha
probable para impartirlo, asi como describir las observaciones necesarias que sean de utilidad
para llevar un mejor control de los cursos, recursos que se requieran y recomendac'ones. (Ver

anexo 4).
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3. PLAN INTEGRAL DE CAPACITACION Y DESARROLLO.
3.1. Identificacion del Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo.

Resultado del Diagndstico de Necesidades de Capacitacion para Puestos Clave y de la Deteccidén
de Necesidades de Capacitacion por Proceso, que se realizo en el ultimo trimestre del 2001 en el
Laboratorio Médico del Chopo, dio como resultado los eventos de capacitacidon que se integran a
los diferentes Programas de Capacitaciéon que se presentaron en el Plan Integral de Capacitacion y
Desarrollo para el 2002, alineado a los objetivos estratégicos de la empresa para alcanzar la Vision
2014 y que permita adherirnos a la cultura CHOPO, basada en un liderazgo competitivo, generando
valor al trabajo en equipo, orientado a los niveles mas altos de calidad y servicio.

La base tedrica que consideré para elaborar el Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo, como
profesional en pedagogia fue la orientacién de: “que en caso de no existir una fundamentacion del
plan de estudios, se courre el riesgo de perder la orientacién general de la accién educativa por la
poca claridad del prcyecto académico de la institucidon. En todo caso, la elaboracién del plan es una
tarea prioritaria de los centros de formacién y apoyo docente” °. Aplicandolo al proceso de
capacitacion se traduce a que las empresas deben presentario, con el objeto de satisfacer las
necesidades en el trabajo de todos los puestos por cada una de las areas o procesos, y que sea la
base del Sistema de Capacitacion y Desarrollo “SICADE", el resultado de elaborar el Plan Integral y
los diferentes programas que lo componen, asi mismo el método que se utilizd para disefarlo fue:

e Se inicib cor. un resumen de Ia informacién que se obtuvo como resultado de aplicar los 2
tipos de DNC vy que se explicaron en Capitulo anterior. La idea principal para generarlo fue,
no duplicar trabajos ni llevar a cabo eventos de capacitacion que no tuvieran objetivos bien
definidos.

» ldentificar las necesidades y requerimientos mas latentes de capacitacién de los procesos
del Laboratorio Médico del Chopo., y que debido a su importancia se justifique e
implementar los cursos que integran los diferentes Programas de Capacitacion, los cuales
son: el Funcional, el institucional, el Estratégico, Desarrollo de Ejecutivos y el de
Certificacion de Instructores Internos este ultimo Programa en especial, se retoma en el
siguiente capitulo, ya que en gran medida son los responsables de impartir y transmitir por
su experiencia la mayor parte de los eventos de capacitacion, que conforman el Plan

Integral de Capacitacion y Desarrollo.

® Pansza. M., Pérez, E. y Moran, P. Operatividad de la Diddctica. México, Edit. Gernika, 1986, pég. 21.
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En la presentacion del Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo, que se realizé en enero del 2001,
se destacaron las siguientes consideraciones que buscamos alcanzar:

» EIl soporte de la estrategia para el desarrollo del negocio es la gente, solo con el talento,
sera posible posicionarnos en el mercado como grupo lider en el ramo de la salud, en el
apoyo al diagnostico médico que se distinga por su rentabilidad, productividad y sobre todo
por su capacidad de integracion de los esfuerzos individuales en un soélo equipo enfocado al

servicio de calidad y eficiencia.

» En la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo busca desarrollar a los Lideres de Proceso y al
mismo tiempo, darles una herramienta de apoyo para formar a tu personal con el fin de que
todos los colaboradores cuenten con medios para desarrollarse profesionalmente. Les
ofrece desarrollo profesional, a través del Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo
(SICADE 2002) que cuenta con Programas de Capacitacion especificos para cada perfil
dentro de la institucion, y cada uno de ellos busca proveer de las herramientas necesarias
de capacitacion para fortalecer el talento individual.

3.1.1. El Objetivo del Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo.

Para lograr que todos los colaboradores del Laboratorio Médico del Chopo compartan la filosofia,
por medio del conocimiento y comprension de la cultura organizacional, viviendo los valores y
desarrollando las competencias que contribuyan al logro de la Vision 2014.

Para lograr este objetivo es necesario llevar a cabo un plan integral de capacitacion, que les
permita desarrollar los talentos de los colaboradores, por lo que la Gerencia de Capacitacion y
Desarrollo de Personal por medio del SICADE tiene la misidon de:

“"Crear e Institucionalizar el Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo, proporcionando
conocimientos, desarrollando habilidades y modificando actitudes que permitan incorporar al
personal a la cultura organizacional y a la dinamica de transformacion del Laboratorio Médico
del Chopo, logrando asi el continuo desarrollo del Factor Humano™.
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3.2. El Plan Integral de Capacitacion-y Desarrollo con los Programas.

Un aspecto importante al desarrollar el Plan integral de Capacitacion y Desarrolio de la empresa
junto con sus programas, como pedagoga, fue el considerar la etapa de la planeacion didactica
para poder disefarlos, donde se considero el enfoque fundamental de que: “Entendemos la
planeacion didactica como la organizacién de los factores que intervienen en el proceso de
ensenanza-aprendizaje, a fin de facilitar en un tiempo de terminado el desarrollo de las estructuras
cognoscitivas, la adquisicion de habilidades y los cambios de actitud en el alumno, concibiendo el
acontecer en el aula como una actividad circunstanciada, con una gama de determinaciones, tanto
institucionales como sociales”®. La interpretacidn que contemplé, fue que al generar el Plan Integral
de Capacitacion y el disefio de sus programas contemplar tiempos determinados encaminados a
satisfacer necesidades concretas de capacitacién en el trabajo, sin dejar de concibir el medio en el
que se desarrolla la cultura organizacional, como influye en los colaboradores, asi como sus

experiencias personales para el proceso de ensefianza-aprendizaje.

El "Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo” para el Personal del Laboratorio Médico del
Chopo en el afo 2002, se integra de cinco programas detalladamente elaborados para cubrir
aspectos fundamentales que contribuyen a los objetivos estratégicos y son:

»» Programa de Capacitacion Institucional.

P»  Programa de Capacitacion Estratégico.

P Programa de Certificacion de Instructores Internos.

P Programa de de Capacitacién para el Desarrollo de Ejecutivos.

»» Programa de Capacitacién Funcional.

En los siguientes aparnados de este capitulo se describen las caracteristicas y alcances de cada
Programa de Capacitacion, asi como los eventos de capacitacion que los conforman indicandose
a quien va dirigido, numero de eventos que se impartiran durante el aio 2002 y la duracién,

sefialando las sesiones en que se impartiran.

¢ pansza, M., Pérez, E. y Moran, P. Fund ion de la Didacti Meéxico, Edit. Gernika, 1986, pag. 158.
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3.2.1. Programa de Capacitacion Institucional.

Tiene por objetivo integrar al personal de nuevo ingreso al Laboratorio Médico del Chopo,
proveyendo de informacion y elementos que permitan la facit y rapida adaptacion a la cultura

organizacional.
De la misma forma, apoya a los colaboradores de la organizacion, sin importar su antigiedad en la

empresa, a fortalecer las practicas de administracion basicas de la organizacion.

Alcances:

o Fomentar y garantizar la cultura y filosofia organizacional de la empresa.

o Favorecer la integracion de los equipos de trabajo, concientizando el impacto en la cadena de
valor, logrando el compromiso personal y grupal para el mejor funcionamiento del trabajo en
equipo.

o Fortalecer el crecimiento de los integrantes bajo un enfoque de competencias que asegure el

desarrollo de su potencial.

CURSO DIRIGIDO A: NUMEZRO DE DURACION
EVENTOS
12, Etapa Personal de nuevo ingreso al 12 Grupos 18 hrs.
Induccién a Laboratorio Médico del Chopo. 2 Sesiones de
Grupo PROA 9 hrs. c/u.
23, Etapa Taller |Seguimiento al personal de 3 meses 9 Grupos 8 hrs.
de Crecimiento |de antigiedad. 1 Sesion
en Grupo PROA
Taller de Todo el personal del Laboratorio 6 Grupos 24 hrs.
Integracién de Médico del Chopo. 3 Sesiones de
Equipos para el 8 hrs. c/u.
Servicio
Taller de Lideres de Unidad, Lideres de 3 Grupos 24 hrs.
Liderazgo para el |Proceso, 3 Sesiones de
Servicio Jefes de Departamento y 8 hrs. c/u
Supervisores
Taller de Sistemas | Directores, Gerentes, Jefes de Area, 3 Grupos 5 hrs.
Politicas y Supervisores, Asistentes y Lideres 1 Sesion
Procedimiento de Unidad :

" TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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3.2.2. Programa de Capacitacion Estratégico.

Tiene por proposito proveer de conocimientos para garantizar el cumplimiento de los objetivos

estrategicos y tacticos del negocio.

Alcances:
o
o

cumplimiento de metas y proyectos.

Desarrollo de habilidades para ventas y telemarketing.
Desarrollo de competencias orientadas a la administracién del tiempo, y optimizacion en el

Desarrollo de herramientas orientadas a la optimizacion de los recursos.

CURSO DIRIGIDO A: NUMERO DE DURACION
EVENTOS
Clinica de Ventas Proceso Comercial del Laboratorio 2 Grupos 16 hrs.
Meédico de Chopo. 2 Sesiones de
8 hrs. c/u
Administracion del |Directores, Gerentes y Asistentes. 2 Grupos 8 hrs.
Tiempo con 1 Sesién
Planificador
Franklin
Administracion del |Lideres de Unidad, Jefes de 3 Grupos 8 hrs.
Tiempo con formato | Departamento y Supervisores. 1 Sesién
abierto
Administracion de | Directores, Gerentes Jefes y 2 Grupos 8 hrs.
Metas y Proyectos | Supervisores. 1 Sesibn
Administracion de | Personal que cuente con 3 Grupos 6 hrs.
las Relaciones colaboradores a su cargo. 2 Sesiones de
Laborales 3 hrs. c/u
Telemarketing Personal que mantenga contacto con 1 Grupo 16 hrs.
clientes via telefénica. 2 Sae:.oneds de
rs. c/u

L

TESIS CON |

LLA DE ORIGEN
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3.2.3. Programa de Certificacion de Instructores Internos.

Tiene por objetivo habilitar instructores de capacitacion dentro del Laboratorio Médico del Chopo a
través del “Diplomado de Certificacién de Instructores Internos”, que se imparte en 7 médulos.

Alcances:

o Desarrollar los conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para generar,
implementar e impartir cursos de Capacitacion.

o Elaborar Manuales de Instruccion para el participante y el instructor.

o Evaluar y dar seguimiento de las actividades de capacitacion.

MODULOS CONTENIDOS

[N Teoria del Aprendizaje en Adultos y Teorla del Aprendizaje.
C. La Motivacion en el Aprendizaje.

Diagnostico de Necesidades de Capacitacion. D.N.C,
La Me de la Pl
Redacciéon de Objetivos.
Contenido Tematico.
Tiempo Didactico.
Técnica de Encuadre,
Técnica de Aprendizaje Dirigido.
Teécnicas de Aprendizaje Delegado.
Meétodo de los Cuatro Pasos.
Técnicas de Rompimiento de Tensién.
Instrumentos de Capacitacion.
Contenido del Manual del Iinstructor.
Contenido del Manual para el Participante.
Estructura de una Presentacion.
£ Como conducir una Presentacién Exitosa?
EI Aprendlzaje y su relacion con el Proceso Mental.
1 con PNL en la Instruccién.

N

[N Planeacién de eventos de C.

. Técnicas de instruccion.

N fonswnalewn s

w. Disefio de Instrumentos y Material
Didactico.

V. Elaboracion e Integracion de Manuales
de Instruccién y Presentaclones.

vi. Pr para
Instructores. (PNL)

Eshlos de Aprendlzaje
Accesos o R i para el F.
. Los Mapas Mentales enlocados a Enseflanza.
Despierte el poder de Ud. Mismo y sus Participantes.
£l Instructor.
Conduccién de Grupos.
La Comunicacion en el Proceso de Ensefianza - Apmndlza}e
racticas “Presentacion de un tema”

eosuna s

Vi El Instructor en Laboratorio Médico del
Chopo.

Dwh

El participante debera acreditar los 7 mddulos que componen el Diplomado para obtener el titulo
de “Instructor interno del L.aboratorio Médico del Chopo”.

DIRIGIDO A: NUMERODE | - DURACION
EVENTOS o :
Instructores Internos del 1 Grupo 112 hrs.
Laboratorio Médico del Chopo 7 médulos de 2 Sesiones de 8 hrs. c/u

Nota: Este programa se describe a detalle en el siguiente capitulo, por el impacto que represento su disefio e
implementacién en la empresa por el proceso de seleccién de candidatos a Instructores Internos.

TECIS CON
FALLA DE ORIGEN




3.2.4. Programa de Capacitacion para el Desarrollo de Ejecutivos.

Tiene por objetivo asegurar la integracion de un estilo de liderazgo emprendedor y que genere
practicas de management de avanzada, alineando las habilidades y cualidades de Directores y

Gerentes.
Alcances:
a Desarrollo de habilidades directivas y gerenciales
a Desempefio individual bajo un modelo de competencias previamente evaluadas y

seleccionadas.

: i CURSO . 17 5 DIRIGIDO At i+ NUMERO DE EVENTOS 7|
Taller de Competencias de Directores y Gerentes 2 Grupos
Liderazgo

Se basa en la evaluacién del andlisis de desempefio de competencias que fueron evaluadas en el
Assesment Center, y que requieren de capacitacion y seguimiento las competencias indicadas
que deben de desarrollar los ejecutivos del Laboratorio Médico del Chopo son:

Trabajo en Equipo
Toma de Decisiones

@ NOOA LN

Liderazgo/ Empowerment

Sensibilidad a las Relaciones Interpersonales
Inteligencia Personal y Comunicacion Asertiva
Analisis, Manejo y Solucioén de Necesidades del Cliente

Apertura al Cambio/ Flexibilidad
Seguimiento/ Planeacion/ Organizacion

9. Analisis y Solucion de Problemas

10. Compromiso a la Calidad

11. Introspeccion/ Autorresponsabilidad

TESIS CCN
FALLA LE OR.GEN
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3.2.5. Programa de Capacitacion Funcional.

Tiene el objetivo de proporcionar los conocimientos y desarrollar las habilidades especificas para

desempenar una tarea, funcion, oficio 0 puesto de trabajo.

El Programa Funcional se disefia con base en la deteccion de necesidades de capacitacion
(D.N.C.). Nuestra meta era disefar un Programa Funcional para Laboratorio Médico del Chopo que
por su naturaleza requiera capacitacion en procesos operativos, logrando asi:

o La transferencia de conocimientos a puestos especificos.
o Optimizacién de recursos y desarrollo de habilidades del personal.

£l disefio, la planeacién y el desarrollo del Programa Funcional, se realizé de manera directa con
cada uno de los procesos del Laboratorio Médico del Chopo, por lo gue se trabajan en una primera
etapa de forma independiente con cada lider o jefe de proceso, para identificar sus necesidades
particulares resultado de aplicar la metodologia de la Deteccion de Necesidades de Capacitaciéon
por Proceso, como se describid en el capitulo anterior y una segunda etapa de andlisis de las
necesidades de capacitacion donde de decidio clasificarias por procesos de funcionamiento, para
dar como resultado el Calendario del Programa de Capacitacién Funcional del 2002, el cual
aparece en el anexo 5, donde se clasifican los 7 procesos de la operacién y se enlistan los eventos
de capacitacion con la duracién y que se impartirdn durante el afo, indicando la fecha en que esta
programado. Esta informacion aparecié en un cartel, el cual se distribuyd en todas las unidades
Chopo en enero del 2002, con la finalidad de que el personal tenga la informacion de la
capacitacion que recibira durante el afio, conforme al puesto que desempefia y al proceso que

pertenece.

[ Trzis CON
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4. PROGRAMA DE CERTIFICACION DE INSTRUCTORES INTERNOS.

4.1. EI Papel del Instructor Interno.

El instructor en las empresas juega una funcidn muy importante, ya que se relaciona con
actividades en la practica docente, y se le asigna diversos roles como: el de transmisor de
conocimientos, el de animador, el de supervisor o guia de ensefanza, e incluso el de
investigador de necesidades. Por lo que inicio este capitulo mencionando, la siguiente
reflexion, que hace referencia sobre el reto actual del docente: “Hoy mas que nunca la
profesiéon de la docencia enfrenta diversos retos y demandas. Es un clamor social que la
tarea docente no se debe restringir a una mera transmisiéon de informacién, y que para ser
profesor no es suficiente con dominar una materia o disciplina. El acto de educar implica
interacciones muy complejas, las cuales involucran cuestiones simbdlicas, afectivas,
comunicativas, sociales, de valores, etcétera. De manera que un profesional de la docencia
debe ser capaz de ayudar propositivamente a otros a aprender, pensar, sentir, actuar y

desarrollarse como personas”’.

Por lo que el Programa de Certificacion de Instructores Internos, representa la parte
fundamental del Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo del SICADE, ya que
representaba varios retos desde seleccionar al mejor personal, de mayor experiencia en los
procesos de operacidon y que demostraran interés por compartir y transmitir sus

conocimientos.

En la mayor parte de las empresas, el papel del instructor interno ha quedado en segundo
termino, porque el persona! que desempefa dicha funcién no comprende en forma suficiente
la importancia de su labor. Sin embargo los instructores son los menos responsables de esta
situacidén, por lo que en Laboratorio Médico del Chopo, a través de la Gerencia de
Capacitacion y Desarrollo ha implementado el Programa de Certificacion de Instructores
Internos, con lo cual pretende valorar la importancia que tiene el atraer, mantener y
desarrollar lideres que impulsen la educacién interna, que cuenten con herramientas
didactice s para desempefarse con efectividad.

Diaz-Barnga, F. y Hernandez. G. Eslrategias Docentes para un Aprendizaje Significativo. México, Edit.

McGraw-Hill, 2002, pag. 2
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Este programa representa parte medular d_el Sistema de Capacitacién y Desarrollo, por lo
que es importante darle un capitulo de este informe académico, para explicar las acciones
que se tuvieron que generar, para llevar a cabo el Programa de Certificacion de Instructores
Internos, en Laboratorio Médico del Chopo, a través de las siguientes actividades:

1. Elaborar el Perfil del Instructor Interno para lanzar una convocatoria y seleccionar a
los candidatos, mas iddneos que aspiren a pertenecer a este grupo.

2. Disefar e impartir. el “Diplomado Certificacion de Instructores Internos” para
formarios, el cual tiene por objetivos:
. Desai’rollar los conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para
"gkeﬁ'eraf.y iymplementar e impartir cursos de capacitacion.
e  Elaborar Manuales de Instruccion para el participante y el instructor.
e Evaluacion y seguimiento de las actividades de capacitacion.

3. Identificar las responsabilidades y compromisos de los instructores internos

certificados.

4.2. Perfil del Instructor Interno.

La Gerencia de Capacitacion y Desarrollo emitid una convocatoria dirigida a Directores,
Gerentes, Lideres de Proceso y Jefes de Departamento, solicitando su apoyo para que
propusieran cancidatos, de su departamento, area o proceso operativo, donde consideraran
a los colaboradores que de alguna manera hayan impartido cursos de capacitacién dentro
de su proceso de trabajo y que les atrajera la actividad docente, contemplando el Perfil del

Instructor Interno.

Dicho perfil se disend para identificar el propdsito para impartir eventos de capacitacion, las
funciones principales que realizaran, asi como los requisitos que se solicitaron, de acuerdo a
las caracteristicas y la cultura del Laboratorio Médico del Chopo, como se describe a

continuacion.
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Perfil del Instructor Interno

PROCESO SOLICITANTES: Factor Humano = Instructor intemo:  Laboratorio Médico de! Chopo

PERFIL DEL. CANDIATO

PROPOSITO FUNDAMENTAL DEL INSTRUCTOR INTERNO

Trasladar iencia y conocimi en de itacion asi como, de ion, basado en ft
pedagégicos a traves del proceso ensefianza — aprendizaje y con ello lograr un equipo certificado de Instructores.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL INSTRUCTOR INTERNO

1. Diagnosticar el entrenamiento a través de la D.N.C.

2. TrasladarlaD.N.C. en de i yel de de itacion
3. Evaluar el Proceso Instruccional
4 Dar segui delaC

CARACTERISTICAS RELEVANTES INSTRUCTOR INTERNO

EN CONOCIMIENTOS

Del proceso at que pertenece y del que se p

EN HABILIDADES
Deseo de compartir conocimientos, Facilidad de comunicacion, Sociabilidad, Transmitir credibilidad y Empatia
[ENACTITUDES -
De recc imiento, D icion, Comp ido, Interés por el i h Seguridad en si mismo
DISPONIBILIDAD PARA VIAJAR EXPERIENCIA EN EL PROCESO
D FRECUENTEMENTE D NO FRECUENTE DNO NECESARIA 1A 2ANOS 2A5ANOS 5 EN ADELANTE

REQUISITOS ADICIONALES

©  Porlo menos 3 anos de experiencia en alguna de las areas principales de la emp ylo p! aquep
©  Haber impartido cursos de capacitacio

o Domi ecni el proceso al que correspond

o Contar con infy ion de su pi para elab Manual de Cap

VENTAJAS DEL PROGRAMA DE CERTIFICACION DE INSTRUCTORES INTERNOS
por su yd en el pi al que per

o
©  incentivo economico al impartir cursos gque integren el Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo segun resultados.
o Contar con una plantilla de Instructores Intemos Certificados y acredi como {alt de diferentes procesos.

TESIS CCN
FALLA DE ORIGEN
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4.3. Proceso de Seleccion de Candidatos.

La respuesta a la convocatoria resulté un éxito, ya que todos los procesos propusieron
candidatos, contando con un total de 57 colaboradores para la etapa de seleccidn a

candidatos a Instructores Internos.

En esta etapa se evalud a los 57 colaboradores propuestos por sus jefes inmediatos
considerando 3 momentos de esta seleccion.

1. Se aplicé pruebas psicométricas para identificar las habilidades y actitudes que se
indican en el perfil del instructor interno. Se generd un repote grafico por cada
candidato, conforme a ciertos indicadores que deben contemplarse para quien se
desempeirie en esta funcién como se presenta en el siguiente ejemplo:

REPORTE GRAFICO -

[NOMBRE DEL CANDIDATO [ALINA AGUILAR PEREZ |
| PUESTO QUE OCUPA | MEDICO DE ULTRASONIDO
TERMINO MEDIO | SUPERIOR AL
BAJO TERMINO MEDIO SUPERIOR

LIDERAZGO

SEGURIDAD EN S| MISMO

INFLUENCIA EN LOS DEMAS
ESTABILIDAD EMOCIONAL
EMPATIA

CULTURA GENERAL
SOCIABILIDAD

EMPUJE

APEGO A NORMAS
TRABAJO BAJO PRESION

COMUNICACION ORAL Y ESCRITA
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2. La entrevista para validar los conocip‘tientos de su proceso de operacion, a través de
la experiencia y la actitud de compromiso para las funciones que desarrollara como
instructor interno certificado.

3. Se realizé una reunion especial donde se les solicitd la exposiciéon de un tema libre,
durante .un espacio de no mas de 30 minutos y determinar con ello si retine los
requisitos minimos indispensables para desarrollarse como instructor.

Como resultados de esta etapa se tuvo que elegir solamente a 30 seleccionados de los 57
candidatos, por el cupo del Diplomado en Certificacién de Instructores Internos, de los
cuales, se cuenta con representantes de todos los procesos de la empresa, asi como de las
areas y departamentos con mayor impacto en la operacion.

4.4. Estructura del Contenido del Diplomado.

Al considerar como una de sus actividades profesionales del pedagogo, el elaborar planes y
programas de estudio. fue interesante disefar la estructura del Diplomado para Instructores
Internos del Laboratorio Médico del Chopo, contemplando basicamente en el contenido: los
elementos didacticos como, planear cursos de capacitacion, definir objetivos, aplicar técnicas
didacticas asi como elaborar instrumentos de evaluacion, disefio de material didactico y
concebir el aprendizaje en adultos utilizando programacion neurolingliistica. En esta
concepcion integral del contenido lo conforman 7 moédulos, los cuales se impartié, en dos
dias por mes con una duracion de 16 hrs. cada modulo y la duracion total del Diplomado

sera de 112 hrs., de instruccion.

Objetivo General:

Al término del Diplomado los aspirantes a Instructores Internos contaran con los
conocimientos y las habilidades necesarias, para desarrollar eventos de capacitacion bajo la
metodologia didactica propuesta para la organizacion, asi comn compartir su experiencia,
cubriendo las necesidades de capacitacion y adiestramiento del personal del Laboratorio
Meédico de!l Chopo.

TECIS CON 32
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CONTENIDO DEL DIPLOMADO

MODULOS

TEMARIO : S

TEORIA DEL
APRENDIZAJE EN
ADULTOS

1.

Teoria del Aprendizaje.

1.1. Principios del Aprendizaje.

1.2. Factores del Aprendizaje.

1.3. Aprendizaje en Adultos.

1.4. Areas del aprendizaje.

La Motivacién en el Aprendizaje.

2.1.Factores que influyen en la conducta del individuo.
2.2.Motivos e Incentivos.

2.3.La Motivacién en el Aprendizaje.
La Comunicacion en el proceso de Ensefianza - Aprendizaje.

3.1.Elementos de la Comunicacion.

3.2.Los deformadores o barreras de la Comunicacion,

3.3. Principios de la Escucha Activa.

3.4. Factores que caracterizan al Instructor como fuente de la
Comunicacion.

PLANEACION DE
1 EVENTOS DE
CAPACITACION

Metodologia de la Planeacion.

1.1. Importancia de ios Elementos Loégicos.
1.2. Proceso o Procedimiento.
Redaccion de Objetivos.

2.1. Clasificacion.
2.2, Areas del Aprendizaje.
2.3. Taxonomia del Aprendizaje.
24, Redaccién de Objetivos.
Contenido Tematico.
3.1. Temario.
3.2. Cl Contenido Tematico y los Criterlos de Seleccion.
3.3. Analisis Estructural.
Tiempo Didactico.

4.1, Definicion.
4.2. Factores gque lo determinan.

I TECNICAS INSTRUCCION

Técnicas de Instruccion

1.1 Técnica de Encuadre.

1.2 Técnicas de Aprendizaje Dirigido.

1.3. Técnicas de Aprendizaje Delegado
1.4. Método de los Cuatro Pasos.

1.5. Técnicas de Rompimiento de Tension.

: DISENO DE
v INSTRUMENTOS Y
MATERIAL DIDACTICO

Instrumentos de Capacitacién.

1.1. D.N. C.

1.1.1. Conceptualizacién de laD. N. C.
1.1.2. D.N. C. Puesto -Persona.
1.1

1.2, Gula de Instruccion.

1.2.1. Integracion de la Guia de Instruccién.
1.2.2, Lista de Verificacion.
1.2.3. _Instructivo para el llenado del Formato.
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1.3. Plan de Sesibn.

17.3.1, Desarrollo de Planes de Sesion.
1.3.2. Lista de Verificacion.
1.4. Evaluaciones.
. 1.4.1. Caracteristicas de la Evaluacion.
1.4.2. Clasificacion de la Evaluacién.
1.4.3. Instrumentos de la Evaluacion.

Equipos y Material Didactico
2.1, Clasificacién del Material.

2.2, Criterios de Seleccion.
23, Reglas Generales de Elaboracion.
24. Equipos para el uso de Material.

ELABORACION E
INTEGRACION DE
MANUALES DE
INSTRUCCION

Contenido de | Manual del Instructor.

1.1, Desarrolio e Integracion del contenido.
Contenido del Manual para el Participante.

2.1, Desarrollo e Integracion de | Contenido.
Estructura de una Presentacion.

Como conducir una Presentacion Exitosa

Vi

PROGRAMACION
NEUROLINGUISTICA

El Aprendizaje y su relacién con el Proceso Mental.

1.14. El consciente y el inconsciente.

1.2, La influencia de las carencias en el Proceso
Enseftianza Aprendizaje.

Habilidades de Comunicacion con PNL en la Instruccion.

2.1, El facilitador y el participante en las modalidades:
visual, auditiva, kinestésica.

2.2 Raport, espejo o sintonia.

2.3. Las tres posiciones perceptuales: mi punto de vista, su
punto de vista y el punto de vista que abarca las dos.

Estilos de Aprendizaje.

3.1. Los Metaprogramas.
3.2. Aprendizaje por Concepto.
3.3. Los participantes que prefiere aprender por estructura,

3.4. Aprender por utilidad.

Accesos O recursos potenciales para el Facilitador.

Los mapas mentales enfocados a Ensefanza.

5.1, El mapa mental como expresién del pensamiento
irradiante.

EL INSTRUCTOR
INTERNO EN
LABORATORIO MEDICO
DEL CHOPO

El Instructor,

11 Funcién y Actividades.

1.2 Perfil del Instructor.

1.3. Principios éticos.

1.4 Comportamientos que debe evitar y comportamientos
que debe desarrollar.

onduccion de Grupos.

1 Tipos de Grupos.

2. Tipologia de los Participantes.

3 ¢Qué hacer en situaciones dificiles?

racticas. “Presentacion de un temas”.

1 Estructura de una Presentacion.

2. ¢ Cémo conducir una Presentacién Exitosa?
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Al terminar el Diplomado, para acreditarlo deberan cumplir con los siguientes trabajos,
conforme al curso de capacitacion que desarrollaran de! proceso al que pertenecen:

1. Entrega de los manuales de instruccion del participante y el instructor.

2. Preparar presentacion de uno de los temas del curso que desarrollen, en una hora para
recibir retroalimentacién del grupo.

3. Entregar un instrumento de seguimiento de la capacitacion para ser validado, por la
gerencia o direccidn del proceso al que pertenece.

4.5. Responsabilidades y Compromisos de los Instructores

Internos Certificados.

Todas aquellas p3rsonas que van a formar parte del grupo de Instructores Internos del
Laboratorio Médico del Chopo, que asiste al Diplomado, estaran sujetos a las siguientes

normas y prerrogativas, para poder certificarse:

1. Asistir puntualmente y de manera completa a los 7 modulos que integran el Programa de
Certificacion,

2. Participar activamente durante el desarrollo de los 7 modulos, compartiendo sus
experiencias y aportando sus conocimientos.

3. Participar en el disefio y elaboracion de los materiales didacticos, apoyos audiovisuales y
gulas de instruccidon que se le soliciten, en funcidn de su proceso ¢ area de
especializacion.

4. Participar como Instructores de los cursos de su especializacion.

5. Aponrtar ideas y experiencias para optimizar los métodos y materiales utilizados para la
instruccion de personal.

6. Como Instructores Internos Certificados, tendran preferencias para la actualizacién y
formacion profesional en su area de especializacion.

7. Su buen rendimiento como instructor y espiritu de colaboracion para con sus
comparneros, serd estimulado con un incentivo economico de acuerdo a tas politicas

establecidas por la empresa para ese fin.
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8. Los instructores estaran sujetos a un cqnstante proceso de andlisis y evaluacion, con el
fin de detectar sus principales areas de oportunidad y brindarle la posibilidad de
eliminarlas, mediante programas individuales de desarrolio.

9. Ser Instructor Interno Certificado significa una distincion, de tal manera que quien lo sea,
debera observar una conducta ética, honesta y profesional, acorde a su imagen y a la
alta responsabilidad humana que representa.

TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN
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5. EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION.

En todo el proceso de capacitacion, desde un enfoque administrativo, la evaluacion en sus diferentes
tipos, es la etapa que menos se ha desarrollado y por lo mismo, a la que fue necesarioc ponerle mayor
atencion para aplicar métodos novedosos y creativos y medir no sélo el nivel de aprendizaje de los
participantes durante el curso, sino que lo mas importante, es la cantidad de aplicacion de estos
conocimientos a la practica, por lo que la Gerencia de Capacitacion y Desarrolio tuvo que considerar
estos elementos para dar sustento a la evaluaciéon y seguimiento de la capacitacién de los diferentes
cursos, talleres o actualizaciones de los Programas de Capacitacion que integran el Plan Integral de

Capacitacion y Desarrollo.

Una de las metas del Sistema de Capacitacion y Desarrollo *SICADE" es coadyudar a la solucién de
los problemas de la organizacién y a incrementar la productividad individual y grupal. Este fue el
punto de referencia para la evaluacién, que sirvid a la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo a
identificar las acciones necesarias de las diferentes etapas que se consideran en la evaluacion y que

se presentan en este capitulo.

5.1. Etapas de la Evaluacion.

Se establecieron varios tipos de evaluacion, considerandose en diferentes momentos del proceso de

capacitacion:

1. El primer tipo de evaluacion se le conoce como evaluacion de aprendizaje, se aplica al
concluir un evento de capacitacion para detectar el grado en que los participantes captaron el
contenido del curso de capacitacion, relacionado con los objetivos instruccionales, ésta se
aplica basicamente en cursos técnicos, administrativos, operativos y de actualizacién méedica,

nunca en temas humanisticos o de comportamiento organizacional.

2. El segundo tipo de evaluacion se le denomina evaluacion de r jon, esta nos sirve para
identificar el impacto de los cursos y la aceptacion considerando e! logro de los objetivos

generales de los programas de capacitacion.
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3. La parte final y mas elaborada de la evaluacion de capacitacion, fue el seguimiento de la
capacitacion, la cual se realiza directamente en Unidades Chopo, con el objetivo de evaluar
la aplicacion de los conocimientos y habilidades en la operacion.

Es importante sefalar, que la evaluacion y el seguimiento tuvieron mayores posibilidades de éxito y
fueron mas objetivos; entre mas logremos involucrar y comprometer a los participantes, a los jefes de
ellos, instructores y pacientes para responsabilizarlos de proporcionar informacion y de participar

activamente en las diferentes tareas que esta actividad demande. :

Un punto fundamental es que el OBJETIVO DE LA EVALUACION ES EL DESARROLLO, es decir no
evaluamos para ver a quien castigamos o a quien premiamos, sino mas bien para detectar areas de
oportunidad y poner en practica las soluciones mas adecuadas.

5.1.1. Evaluacion de Aprendizaje.

Definimos el aprendizaje en base al conductismo como un cambio relativamente permanente de la
conducta que se logra mediante la practica y en una interaccién reciproca entre ios individuos y su
ambiente. De una manera muy sencilla, Skinner explica el aprendizaje en funcién de tres elementos:
la existencia de un estimulo, la emision de una respuesta en forma de conducta operante y una
contigencia de refuerzo®, Por lo anterior, sugiero que en la capacitaciéon se debe ofrecer los estimulos
convenientes en el momento preciso, logrando de este modo, comportamientos modificados de los
participantes en la direccion planeada. Es una manera de ver io rescatable del conductismo.

La evaluacion de aprendizaje. considera que el proceso de ensefianza aprendizaje, requiere de
situaciones organizadas que faciliten el cambio de conducta en los participantes; este cambio se
verifica, evaluando los logros totales o parciales respecto a los objetivos del curso. La funcion general
de esta evaluacion es conocer en forma cuantitativa los cambios de conducta que hayan producido
en los participantes al finalizar un evento de capacitacion y adiestramiento; dicho en otras palabras:
Consiste en observar, apreciar y analizar los cambios de conducta de los participantes ante un

proceso de ensefanza-aprendizaje.

® Swenson, L. Teorias del Aprendizaje. Buenos Aires, Edit. Paidos, 1984, pag. 113.
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En Laboratorio Médico del Chopo los procesos que le dieron mayor importancia a esta evaluacién
fueron los de Atencidon al Publico, Comercializacidon y Direccion Médica, en sus diferentes
especialidades; estas evaluaciones se aplicaron con el fin de que el instructor identifique si puede
avanzar al siguiente terma o curso de capacitacion y esto a su vez nos permitié hacer algunos ajustes
o reforzar ciertos puntos para garantizar un mayor aprendizaje en los participantes, fue
responsabilidad del instructor de cada proceso disefiarla y aplicarla al finalizar un evento de

capacitacion.

No todos los resultados del proceso ensefianza-aprendizaje, pueden evaluarse a través de pruebas
objetivas. De acuerdo con la naturaleza de los objetivos de instruccién han de seleccionarse los
recursos de evaluacion. En muchas ocasiones hemos de valernos de nuestro criterio, experiencia y
objetividad personal para evaluar a través de la observacion de la actuacion y participacion del
capacitando a lo largo del curso, asi como del manejo de la encuesta o método de la pregunta.

5.1.2. Evaluacion de Reaccion.

La evaluacién de reaccion, nos permitid conocer a través de datos numéricos la percepcion y el nivel
de satisfaccion de los participantes a los eventos de capacitacion, en tanto que proporciona datos
cuantitativos. Este tipo de evaluacion responde a las preguntas, ¢Cuanto gustd el evento a los
participantes?, ¢Qué cosas del evento no lograron satisfaccién a los participantes?, etc. Para realizar
este tipo de evaluacién, se disefid y utilizé un formato que se entrega a los participantes para que
contesten al finalizar e! curso. Este formato se describe en el siguiente tema de evaluacion del
proceso instruccional.

Los aspectos que se consideraron para elaborar este instrumento, son los siguientes:

v Contenido del curso: Temas, utilidad, secuencia y aplicabilidad.

v Instructor: Conocimiento, comportamiento, forma de expresion, ejemplificacion, ritmo de trabajo,
etc.

v Materiales didacticos: Claridad, material escrito, técnicas didacticas, peliculas, etc.

v Instalaciones y servicios: Coordinacion previa, servicios, refrigerios, comidas, atencidén, ambiente
fisico, etc.

v Algunos aspectos cualitativos a través de preguntas abiertas acerca de temas que le interesen al
capacitador y la apreciacion del evento.
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Por tanto, este tipo de evaluacion mide las reacciones de los sujetos inmediatamente después de
terminado un'evento. Sin 'embargo. cabe sefnalar el hecho de que aunque los participantes se sientan
satisfechos de un curso, no significa que hayan aprendido. Por esto, en la evaluacién de reaccién
también se contempla el otro aspecto de la evaluacién de aprendizaje para asegurar los cambios de
conducta y dar cumplimiento a los objetivos terminales de un curso de capacitacion.

5.1.3. Evaluacion de Aplicacion.

l.a evaluaciéon durante un curso es importante, porque nos informa acerca del nivel de alcance de los
objetivos, pero desde luego, no es el objetivo final. Lo que queriamos era ayudar a resolver
problemas en la practica o a hacer mas eficientes a los colaboradores del Laboratorio Medico del
Chopo en el desempefio de sus funciones. Asi es que la evaluacion de la aplicacion, es lo que
verdaderamente nos habla de la efectividad de la capacitacién. Este tipo de evaluacion se determind,
como el seguimiento de la capacitacion que nos proporcioné informacion cuantitativa y cualitativa de
la aplicacion del aprendizaje en la operacion de las unidades Chopo, lo cual se describe en el tema
5.3 en el seguimiento a los cursos de capacitacion.

5.2 Evaluacion del Proceso Instruccional.

Se implementd esta evaluacion al finalizar cualquier evento de capacitacion, donde se desarrolld un
instrumento, basicamente enfocado a la evaluacion de reaccidn para recibir retroalimentacion de los
participantes en los factores didacticos que influyen en el proceso de ensefanza-aprendizaje. Los

principales aspectos a considerar fueron los siguientes:
5.2.1. La Instruccion y de los Objetivos.

Un aspecto muy importante en contemplar era evaluar el trabajo del instructor, pero no desde el
punto de vista de la satisfaccion de los participantes, sino bajo un criterio mucho mas técnico y
didactico, en este apartado se disefiaron reaclivos que nos pudieran retroalimentar respecto a la
congruencia ¢ntre los objetivos, las técnicas y la metodologia de trabajo a seguir. Significa conocer, si
el instructor utiliza las técnicas de ensefanza aprendizaje mas adecuadas, si emplea las técnicas y
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ejercicios, acorde a los objeuvos y habilidades que pretende resaltar, y si logra llevar al grupo a la

reflexion y analisis de problemas pamculares.

Cabe seﬁalar que muchos de Ios problemas a la hora de tratar de evaluar los conocimientos

adquiridos y e_I apr

objetivos deben tene

en Ios alumnos, tiene su origen en la falta de objetivos claros durante el
s.entonces, uno de los puntos en los cuales pusimos mayor cuidado. Los
ementos que especifican el nivel taxonomico en base a la taxonomia de

Bloom, que se describe’en el capitulo 2.2.2 de la profundidad del aprendizaje. A si debe procurarse

que los partncnpantes sté
esfuerzo en lograr {
objetivo del curs

nterados de lo que se pretende alcanzar, para que pongan su mejor
'specto a evaluar, fue la congruencia entre los objetivos de los temas y el
debe de termlnar que entre ellos debe haber una secuencia para que el grupo

en su conjunto se acerque al objetlvo final. Los niveles taxonomicos deben ir de lo mas simple a lo
mas complejo y.el ob)etlvo : del ultimo tema, debe acercarse al objetivo final del evento de

capacitacion.

Por lo que los reactivos que se disefiaron para evaluar este primer bloque son:

INSTRUCTOR Y OBJETIVOS

alinicio las del grupo
Es|ab|ar,-o claramente los objetivos dei curso

ru po

Manejo el curso de acuerdo al mvel del grupo
¢ €omo tue el instructor al exphcar?

Cc aommio y del tema

Repaso y enlatzo 105 punias Clave

Utihzo e;empios con relacion al irabajo que desempeda
£l uso y manec de 10s apoyos didacticos lue

oCaNs®»

Las preguntas o dudas lueron
10. Se ajusto a I0s lempos asgnados

11. Logro la atencion y el interes del grupo

12. a e del grupo
13. Su actitud fue posiiva y de respeto

14.As1500 A (a5 sesOnes puntuaimenie

15. Niel de salistaccion ge {3 insiruccion

— NO LO HIZO presyv— SILO RIZO
[ CLARAMENTE LOS MENCIONO —— SIN
EXPLICACION
MAL REGULAR ADECUADO
CONFUSO — CLARC Y POCO CLARD
ESPECIFICO (EN
| OCASIONES) |
EXCELENTE BUENA DEFICIENTE REGULAR MALA
NUNCA ——— ALGUNAS VECES SIEMPRE
NUNCA ALGUNAS VECES SIEMPRE
EXCELENTE BIEN — REGULAR MAL
has de forma EXCELENTE BIEN SATISFACTORIA REGULAR FAEDIOCRE
NOLO HiZO m———— ——— ——— SILO HIZO
UCHO SUFICIENTE REGULAR POCA NADA
UNCA —— ALGUNAS VECES SIEMPRE
UNCA ——— ALGUNAS VECES SIEMPRE
UNCA — ALGUNAS VECES — SIEMPRE
1 = 75% 00Q%o 50% 25%

5.2.2. De los Contenidos y la Metodologia.

Otro aspecto a evaluar, es la relacion directa que debe haber entre ios objetivos y el contenido del

curso. Podemos mencionar dos criterios que se consideraron esenciales para estructurar el contenido

de un curso:

v Por la complejidad de los conceptos.

v Por la secuencia de la tarea.
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Estos dos conceptos no son excluyentes, y debe-haber un equilibrio entre ambos. La idea es que los
temas del curso, propicien la practica de los conceptos y hagan reflexionar a los participantes acerca
de la importancia de prepararse mas. La cuestion central radica en evaluar el contenido, los temas y
subtemas, la secuencia entre ellos, su profundidad y enfoque, y si ayudan a alcanzar los objetivos de
aprendizaje o bien, si no tienen ninguna relacién con ellos o en el peor de los casos, los obstaculizan.
Lo mas imporiante en este apartado de la evaluacion de reaccion, es responder a la interrogante de
si la metodologia de trabajo propicia la aplicacion de los conocimientos a la practica, esto es, si se le
da un enfoque de problemas reales y se plantea a un nivel en el cual los participantes encuentran un -
sentido légico y real al contenido del evento. Los reactivos que se disefiaron en este bloque son:

CONTENIDO Y METODOLOGIA
1. €l contemdo del curso es a mi trabajo MUY APLICABLE APLICABLE APEI?:%GLE
2. Se Y 5 NUNCA ALGUNAS VECES SIEMPRE
3. Las el NUNCA —————ee ALGUNAS VECES SIEMPRE
4. E) tempo dedicado a cada lema lue MUCHO SUFICIENTE REGULAR POCO
5. Se cubno el temano en su lolalidad NO SE HIZO P— P —— SISEHIZO
6. Se cumpho can el objelivo general der Curso EXCELENTE BIEN REGULAR POCO- NADA
7. La duracion del curso te parecio EXCELENTE —— SUFICIENTE — INSUFICIENTE
8. Cumplho con tus expectativas al 0% 75% 100% 50% 25%

5.2.3. Material Didactico y Apoyos Instruccionales.

También este es un aspecto importante que consideramos para evaluar. Los materiales didacticos,
tanto los que utiliza =l instructor como los que se le proporcionan al participante, deben ser un apoyo
y no un obstaculo para el aprendizaje. Son dos los factores centrales que se consideraron: La forma o
presentacion y el contenido o fondo. El mensaje es tan importante, como la manera de expresario.

Respecto al material ascrito para los participantes, en el Diplomado de Centificacidon de Instructores se
les instruye para que al elaborario tenga la funcion basica de apoyar el aprendizaje, siendo claro,
conciso y resaltando los puntos centrales. de tal manera que el capacitando pueda hacer una
consulta rapida de los principales conceptos cuando lo juzgue necesario. No debe ser demasiado
extenso, aunque tampoco es muy profesional no entregar material escrito o entregar algunas hojas
sin estructura ni relacidon con el evento que se imparte. Asi como los materiales audiovisuales del
instructor, deben ser claros y esquematicos para reforzar los conceptos transmitidos. Si se utilizan
peliculas, éstas dehen ser mas o menos actualizadas y relacionadas con el tema en cuestion. Los
acetatos o ejercicios deben ser legibles y no contener demasiada informacion.

TESIS CON
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El punto central a evaluar en este aspecto, es -si los materiales tanto del instructor como de los
participantes, tienen una relacion directa con el aprendizaje y ayudan a promoverlo y acelerarlo. Si en
la retroalimentacion la opinion de los participantes, no es favorable, entonces se tendran que revisar y

procurar subsanar estar deficiencias.

MATERIALES Y APOYOS DIDACTICOS

1. La cantidad de los malenales |__EXCELENTE BIEN DEFICIENTE T REGULAR MALA
2.La de los esclaray 0% 75% 1 100% 50% | 25% |
3. El matenat para es Yy NUNCA I ALGUNAS VECES SIEMPRE

4. Fueron los apoyas

Peliculas, acetatos. rotalolos, etc [ NUNCA I — 1 ALGUNAS VECES —_— [ SIEMPRE

5.2.4. Contexto Ambiental.

El tltimo aspecto en este sentido, fue considerar evaluar el ambiente de trabajo y algunos aspectos
materiales que influyen en el correcto desempefio de un curso. La finalidad fue eliminar todos los
posibles obstaculos, sobre todo cuando esto es factible y no nos representara ninglin gasto fuerte o
inversion de Ias,instalaciones y el servicio de capacitacion.

En el aspectp_méterial ros referimos a ruidos que distraen a los participantes, excesivo calor o frio,
sillas demasiégib incomodas, el aula con demasiados distractores, un aula pequefia, o muchos otros
factores due con frecuencia se descuidan.

En otro contexto, hay que vigilar e! ambiente de trabajo, la cordialidad entre el grupo y con el
instructor, 1a ausencia de criticas negativas o enfrentamientos estériles, la disposicion para el
aprendizaje y que el grupo acepte las discrepancias de opiniones como algo natural entre las
personas. El contexto ambiental es tan importante como cualquier otro aspecto. y por su influencia
positiva o negativa en el aprendizaje, debe ser evaluado y considerado en todas sus facetas durante
el proceso de ensefnanza - aprendizaje. Los reactivos que se disefiaron para este fin fueron:

CONTEXTO AMBIENTAL

1. La duminiscion le parecio |_EACELENTE ' BIEN DEFICIENTE REGULAR MALA

2. & ruxio tue EXCESIVO e NORMAL — APACIBLE

3. Lo ventlacion es REGULAR MALA EXCELENTE BIEN DEFICIENTE

4 Las nstalacones S€ encontraban mpas y en buenas NUNCA ALGUNAS VECES ———— SIEMPRE

CONQILIONes

5. £1 s€rVICI0 $aniano estuvo REGULAR — LiMPIO s Sucio

6. 10 Cootinacion previa y dutante el evento EXCELENTE BUENA DEFICIENTE REGULAR MALA

7. Servicio de cafe MALO EXCELENTE BIEN

8 Servicio 0e¢ comda REGULAR — MALO Deoveiad ADECUADO

9. El cima y la cOMUNICACION on @} Qrupo te parecio. | EXCELENTE BIEN DEFICIENTE REGULAR MALA

8. La participacion del grupa fus: APATICA — MODERADA — DINAMICA
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Si bien, analizando este instrumento de evaluacion de reaccion, varios reactivos que se disefaron
para éste, se encuentran en los diferentes bloques ya que se entrelazan durante el proceso de
instruccion, para darles un porcentaje y ponderacion a las respuestas que dieron los participantes,
con el objetivo fundamental de dar un reporte, con los resultados que se entrega al finalizar un
evento de capacitacion y poder recibir la retroalimentacion de los participantes para detectar las
areas de oportunidad en los aspectos de capacitacion y realizar las mejoras correspondientes; un
ejemplo del reporte de la evaluacidn de reaccion, se encuentra en el anexo 6, en el cual se puede
visualizar, los resultados de los reactivos que se indican en porcentajes, primero por cada reactivo
de acuerdo al total de participantes que asistieron al curso y después un porcentaje final, que se
define por el total de todos reactivos conforme a los bloques que se determinaron y que se
describen en este tema. La finalidad de esta etapa dentro del Sistema de Capacitacion y Desarrolio
Personal “SICADE", fue contar con un instrumento de evaluacién que nos determinara la reaccion
de los participantes en la satisfaccion del evento de capacitacion al finalizario.

5.3. Seguimiento a los Cursos de Capacitacion.

En el contexto de la evaluacion, el seguimiento de la capacitacion y la aplicacién de los
conocimientos, tiene un papel esencial. Promover la imagen de las actividades de la Gerencia de
Capacitacién y Desarrollo, nos interesa no solamente que se impartan los cursos y la gente asista,
sino la preocupacion real y sincera por saber como impacta en la operacidon del Laboratorio Médico
del Chopo, la actividad de capacitar al personal.

Es necesario sin embargo, hacer una aclaracion importante. Ei seguimiento no pudiera ser efectivo,
si no hubiéramos logrado convencer a los lideres de proceso, jefes de las areas o de departamento
o gerentes respectivos, de que es una responsabilidad compartida y que deben participar. No
hubiéramos podido hacerlo solos, por el simple hecho de que no es un especialista ni conoce a
fondo las funciones y los problemas de los procesos. Considerando esto y tratar de involucrar a los
niveles de decision en esta actividad. Por esto en este tema se describe los pasos que se realizaron,
para implementar la etapa de seguimiento de la capacitacion dentro del Sistema de Capacitacion y
Desarrollo. En este tema se describiran las actividades que se tuvo que realizar para implementar la
etapa del Seguimiento basada en e! Curso de Tomas de Muestras Biologicas, ya que el impacto en
este curso, es basicamente sobre las diferentes técnicas que deben realizar los flebotomistas para
tomar los estudios a los pacientes en Laboratorio Medico del Chopo.
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5.3.1. Involucrar a los Lideres de Proceso.

En el parrafo anterior se menciond la importancia de lograr que se realizara el seguimiento de los
cursos de capacitacién como una primera etapa, fue muy recomendable, que el jefe inmediato de los
participantes, estuviera al tanto de los contenidos de los cursos, por lo que se les enviaban el formato
CAP-DNC-003 “Cédula de Evento de Capacitacion”, para que identificaran la forma de impartirlos,
los objetivos y si es posible, y en su caso que sostenga una platica con el instructor interno o externo
para transmitirle sus expectativas de lo que espera del curso. Enfocando este punto de tal manera,
que no parezca trabajo adicional para esa persona. Facilitando su trabajo, de tal manera que no le
pidieramos ningun esfuerzo que le dé un pretexto para negarse a hacerlo. Simplemente exponiendo
las cosas, como una colaboracidon mutua, de donde ambos saliéramos beneficiados. La mayoria de
los lideres de procesos y gerentes estan conformes con la manera en que se hace. Asi que
demostrabamos con hechos que esta interesado en darle seguimiento a la capacitacién, pero que
requiere la colaboracién e involucrar a los jefes de los capacitandos.

El seguimiento, sobre todo en las primeras etapas, no lo pudimos hacer a todos los eventos de
capacitacién ni a todas las personas; por lo que escogimos el curso de “Tomas de Muestras
Bioldgicas” que por su importancia, por las caracteristicas del tema y por el tipo de participantes que
asisten, se prestaron para este informe y entonces tratamos de concertar un acuerdo para ver si los
participantes aplican sus conocimientos y habilidades a la solucién de problemas concretos en su
trabajo y la importancia en la operacion dentro de las Unidades Chopo.

5.3.2. Fijacion de Estandares Antes y Después del Curso.

En esta segunda etapa, una de las mejores metodologias para dar seguimiento a los cursos, es
determinar las principales responsabilidades de! puesto de flebotomista, la cual se realizd en el
Diagnostico de Necesidades de Capacitacion para Puestos Clave y la forma de medir su
cumplimiento, identificando los estandares de desempefio en las Tomas de Muestras Biologicas,
tanto antes como después del curso, para establecer ios valores e identificar la diferencia en el

desempeiio.
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La forma como se realizé esta etapa, fue basandonos en el contenido del curso de “Tomas de
Muestras Biologicas”, en la cual se contemplaron las responsabilidades del flebotomista y enfocamos
las actividades en las diferentes técnicas para realizar las Tomas de Muestras Biologicas. Esta
informacién la debe conocer el instructor y apegarse a ellas. El seguimiento por tanto, se facilita y se
hizo mas real y los participantes encontraron que los cursos tienen una relacion directa con sus
funciones y actividades de trabajo. En lo que basicamente se llamé el plan de entrenamiento y
adiestramieknto;para‘ el flebotomista, y un aspecto central fue la elaboracion del instrumento para dar
seguimiento ’a_:éste“curso de capacitacién para la cuantificacién de responsabilidades a través de la
Lista de Verificacion de la Toma de Muestras Biologicas. Bajo estas condiciones, el capacitador
encontré las vcondiciones apropiadas para realizar un buen seguimiento de la capacitacion después
de impartirse el curso, considerando las practicas necesarias en las tomas y después de 3 meses se
identificaba a los capacitandos conforme a la Unidad Chopo en que se encontrara para poder realizar

el seguimiento.

5.3.3. Reporte de los Resultados del Seguimiento.

Después de que se estandarizé la informacion sobre las técnicas de las Tomas de Muestras
Bioldgicas y se contaba con el instrumento del seguimiento, el siguiente paso fue aplicarlo a todas las
Unidades Chopo, para realizar el seguimiento de capacitacion.

El Jefe de Capacitacion fue el responsable de realizarlo, observando los estandares y los valores que
se indican para cada estudio en técnicas de las Tomas de Muestras Biolégicas que se realizan a

pacientes.
Existen dos tipos de reportes que se realizan en esta etapa de seguimiento:

1. El primero es el instrumento que se aplica para el seguimiento de la capacitacion, que
corresponde a la Lista de Verificacion para la aplicaciéon de las técnicas de Tomas de Muestras
Biologicas y que se utiliza en la observacion por cada una de las personas que desempefan el
puesto de¢  flebotomista, este instrumento para el Seguimiento en las unidades Chopo se
entrega copia y se le da retroalimentacién a la lider de unidad responsable en ese momento, el
ejemplo del formato de esta Lista de Verificacion para el Seguimiento aparece en el anexo 7.
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2. El segundo informe es el que se entrega a-la Direccién del Proceso de Atencion al Publico.,

donde aparecen las.unidades qu :por mes se realiza el seguimiento, donde se describe el

porcentaje que se obtiehér por colaborador al observar su desempefio en las técnicas que realizo
global 'por unidad de efectividad en las técnicas de Tomas de

y se maneja.un porcentaj
Muestras Biologicas, el cual aparece un ejemplo en el anexo 8.

Sin embargo, puedo‘:aﬁrmat que e cuestxéh de seguimiento de la capacitacion, es mucho lo que falta
por hacer y la‘js',:'téﬁmcas propiadas-para (;ada proceso deben ser desarrolladas, pero como primer

intento en esta etapa, logramos tener el impacto de que la capacitacién no solamente es coordinar o

dar cursos. .
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6. VALORACION DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL.

6.1. Panorama Anterior de la Capacitacion en Laboratorio
Médico del Chopo.

Laboratorio Médico del Chopo, por ser una empresa en esencia familiar, hay un
compromiso positivo por los colaboradores con la Familia Pérez, que da como resuitado
en gran medida el éxito de la empresa por la cultura de servicio en la atencién al puablico y
la sensibilidad en el mercado de salud, en realizar los estudios de Laboratorio y Gabinete
al paciente en el apoyo al diagnostico y poder ayudar a los doctores sabre el diagnostico

médico.

Por lo que en sus mlcnos no exnst[a una estructura sodlida del departamento de Recursos
Humanos, nerestdad que se plantea hace un afo para enfrentar el proyecto de expansion
de tener presencua en las 20 cnudades mas tmportantes de la Republica Mexicana.

La mayof ventajé ael 'Lébgra‘thrlyorMédico del Chopo es ser lider en et ramo de servicios de
apoyo al diagnudstico clinico en"la zona metropolitana, actualmente cuenta con 65
unidades y el primero en atacar el mercado del interior de Ia Republica teniendo la Vision
2014 del proyecto de expansion, situacion por la cual existe un especial apoyo a la
capacitacion nara asegurar la transmision del modelo del servicio Chopo a través de
generar los programas de capacitacion y adiestramiento.

Al integrarme a la empresa no existia la Direccion de Factor Humano, lo que habia era
una Gerencia de Personal que administraba las actividades de recursos humanos, sobre
toda la nomina del personal, cuidar que se pagaran los impuestos y en capacitacion
existia una coordinadora que se encargaba solamente de impartir el curso de induccion.
No se contaba con un departamento y estructura de capacitacion a nivel Gerencia dentro
de Factor Humano, el nivel que tenia era de coordinacién de capacitacion por lo que sus
alcances no le permitia planear y apoyar a los objetivos estratégicos de la empresa,
solamente apoyaba en la operacidn y logistica de los eventos de capacitacion.
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6.1.1. Situacién Anterior de las Actividades de Capacitacion.

Se contaba solamente con un curso de induccion, que no tenia ninguna estructura
conforme al contenido teméatico y no se actualizé desde los inicios de los 90's, la
coordinacién de la capacitacion se encargaba de la logistica del curso de induccién.

No se contaba con Programas de Capacitacion, resultado de D.N.C., antes cada proceso
determinaba los cursos de capacitacion sobre los problemas en la operacion y no se
visualizaba de forma integral un Plan Integra! de Capacitacién y Desarrollo.

Existian cursos de capacitacion solamente para procesos operativos como el de Tomas
de’ Muestras, Rayos X, etc., que se les daba al personal de nuevo ingreso y era
responsabilidad de la Lider de Unidad donde se les asignara impartirselo, lo veian como
un trabajo adicional contar con personal que se estuviera capacitando dentro de alguna
unidad y se elegia a las unidades con mas carga de trabajo pensando que iban a
aprender mas rapido sobre la operacién y esto imposibilitaba que se le dedicara el tiempo
adecuado para ser capacitado el personal de nuevo ingreso, por gue mas bien tenian que
apoyar en la atencién de los pacientes, e ir aprendiendo sobre |la operacién y las intensas

cargas de trabajo.

Otra de las actividades que se realizaban, era determinar necesidades de capacitacion no
existia metodologia, la forma como lo realizaban era a través de los problemas a los que
se enfrentaban por falta de capacitacion, para impartirle los cursos, se buscaba al
colaborador de mayor experiencia en el puesto para ser el instructor por lo que identifiqué
que la mayor parte de las necesidades de capacitacion eran correctivas y esto no permitia
darle un enfoque formal a los cursos de capacitacidén ya que no se contaban con objetivos
terminales bien definidos de dichos eventos de capacitacion. No identificaban esta etapa
como de planeacion de la capacitacion, para que se contaran con programas de

capacitacidn bien establecidos para el inicio de un afio.

Los colaboradores que participaban como instructores en los cursos de capacitacion que
se identifican como acciones correctivas de capacitacién, era el personal que contaba con
la voluntad para compartir sus conocimientos pero no habian recibido entrenamiento en
habilidades didacticas para impartir y disefiar eventos de capacitacion, por io que al
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presentarse el Programa de Certificacién de Instructores Internos en Laboratorio Médico
del Chopo representd una gran oportunidad para prepararse sobre formacion de

instructores.

La evaluacién era otra de las actividades que no se consideraba dentro de la
capacitacion; se conformaban con el nivel intuitivo, basandose en observar el nivel de
satisfaccion que pudiera lograr el instructor al finalizar el evento de capacitaciéon, mucho
menos se identificaban las etapas en que pudiera aplicarse los diferentes tipos de
evaluacion para ver el avance de los conocimientos adquiridos al finalizar el evento de
capacitacion y sobre todo la etapa del seguimiento para identificar la aplicacion en su
lugar de trabajo. No se contaba con instrumentos bien validados para contar con
resultados cuantitativos de la evaluacién de reaccién, al finalizar un evento de
capacitacion y poder determinar el impacto que tuvo con los participantes considerando

los aspectos didacticos mas sobresalientes.

6.2. Situacion Actual de Ila Gerencia de Capacitacion y

Desarrollo.

La estructura de la Gerencia que propuse a mi ingreso, nos ayudo a tener una mejor
respuesta a las necesidades de capacitacion de los procesos de operacion: el puesto del
Jefe de Capacilacion Chopo, se promovid a un Supervisor de Tomas el cual cuenta con
20 anos de experiencia en la empresa, esto ayudo a identificar y comprender los
diferentes procesos del Laboratorio Médico del Chopo y con el apoyo del puesto de
Coordinador de Capacitacion y Desarrollo que basicamente cuenta con formacion
pedagogica. y especializado en capacitacion, pudo darle la orientacion necesaria al
funcionamiento y la respuesta a las actividades del sistema de capacitacion que se venian
implementando y en el caso del puesto de Asistente apoyo basicamente en la captura de
manuales, formatos del sistema asi como la logistica a los eventos de capacitacion y el
puesto que desempefno como Gerente de Capacitacion y Desarrollo, fundamentalmente
para generar e implementar el Sistema de Capacitacion y Desarrollo en Laboratorio
Médico del Chopo alineado a los objetivos estratégicos de la empresa.
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6.2.1. Avances del Sistema de Capacitacion y Desarrollo.

Existen varias ventajas que pude implementar del Sistema de Capacitacion y Desarrollo
“SICADE", durante este primer afio de labores, las cuales mencionaré conforme al
proceso administrativo de la capacitacidn identificando: ta DNC, los programas y el plan
de capacitacion asi como el Programa de Certificacion de Instructores Internos y la

evaluacion.

Una de las ventajas mas importantes fue contar con la metodologia D.N.C. gque se
desarrollo para que el personal de Laboratorio Médico del Chopo identificara este primer
paso que debe realizarse dentro del Proceso Administrativo de Capacitacion, que de
como resultado cada afio generarse el Programa de Capacitacién Funcional, como se
establecié con los lideres de proceso al determinar las necesidades mas importantes y
urgentes de capacitacion, y que les apoye en el buen funcionamiento de la operacion en
cada uno de los procesos de la empresa, considerando las 2 metodologias que se

aplicaron:

1. Diagnostico de Necesidades de Capacitacion para Puestos Claves, la ventaja fue
contar con los Programas de Capacitacién bien estructurados y con objetivos claros,
para lo que seria la etapa mas importante de la credibilidad en el apoyo a la
capacitacion a! determinar los requerimientos de ésta para estos puestos claves, asi
como los eventos de capacitacion considerando el tiempo que se requiere, esto fue
validado por la Direccion General y la Direcciéon de Atencion al Pablico.

2. Deteccion de Necesidades de Capacitacion por Proceso, este método fue el mas
recomendable utilizarlo en los diferentes procesos del Laboratorio Médico del Chopo
y poder determinar las necesidades del Programa Funcional del 2002, para llegar a
ser una capacitacion preventiva mas que correctiva y esto nos dio como resultado 102
eventos de capacitacion para los 6 procesos que integran Laboratorio Médico del

Chopo.
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Actualmente se cuenta con un Plan Integral de Capacitacién y Desarrollo en el 2002, que

lo integran 5 programas los cuales buscan dar orientacion e impacto al SICADE.

El Programa de Capacitacion Institucional sirvio para desarrollar en los
colaboradores, el sentido de pertenencia al Laboratorio Médico del Chopo, a
través de la cultura de servicio en la atencidén al publico y los valores
fundamentales que son: ambicion de logro, liderazgo, responsabilidad,
perseverancia y trabajo en equipo. A través de los cursos y talleres que se

mencionan en el capitulo 3.

Otro de los avances dentro de este programa fue el curso de induccion que se
integré en dos etapas la 13. Tiene el objetivo que el personal de nuevo ingreso
conozca la historia, los valores de Laboratorio Médico del Chopo, asi como
identifiquen el reglamento interior de trabajo y las compensaciones a las que son
acreedores por colaborar en esta empresa. 22, Etapa es una sesion para que la
gente que hayéh cumplido los 3 meses dentro de la empresa se les de
seguimiento, sobre su integracion y adiestramiento que han recibido.

El Programa de Capacitacion Estratégico se implemento para contar con eventos
de capacitacién que apoyen a la estrategia y alcanzar los objetivos estratégicos de
la vision 2014, a través de alinear la metodologia Franklin Covey empresa externa
de capacitacion que se compro el modelo para la Administracion de! Tiempo y
desarrollu de Metas y Proyectos e implementarse en las practicas administrativas
y estratégicas del Laboratorio Médico del Chopo, también se integran talleres de
ventas para darles la fuerza en las habilidades necesarias a la fuerza de ventas
contemplandose darles seguimiento a los 6 meses para ver resultados en el
incremento en las ventas de estudios a clientes terceros sobre todo en empresas e
industrias, también en esie programa se consideran cursos de telemarketing para
el personal del Centro de Informacion a Clientes el CIC, para proporcionarles las
herramientas, para ventas por teléfono y brindar una mejor respuesta a nuestros
oacientes, cuando hablan para recibir informacién sobre las condiciones que
Jeben presentarse para realizar los estudios en el laboratorio y otro de los cursos
es el de Administracion de las Relaciones Laborales, con el objeto de prevenir
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conflictos laborales y dar a conocer los alcances del reglamento interior de trabajo,
dirigido a todo lider que cuente con personal a su cargo.

El Programa de Capacitacion de Desarrollo de Ejecutivos es basicamente para
darle seguimiento al Assesment Center, que se realizd a los ejecutivos de la
empresa en el modelo de competencias para determinar los cursos de
capacitacion sobre las dareas de oportunidad y poderies proporcionar la
capacitacion en habilidades, en liderazgo sobre los aspectos mas prioritarios.

Dentro del Programa de Capacitacién Funcional, se cuenta con los cursos de
capacitacion,: que contempla al personal de nueve ingreso y la planeacion de
todos ‘lo'si broéesos al determinar sus necesidades de capacitacion preventivas y
con: Ids hs‘tfuctores especialistas en cada proceso para impartirla, se dedica
po a dar esta capacitacion y adiestramiento de forma periddica cada mes para

que se |mpartan estos eventos de capacitacion, este programa garantiza la
funcuonahdad en la operacién considerando los 7 procesos en que se estructura
Laboratorio Médico del Chopo.

El Programa de Certificacion de Instructores Internos fue la parte medular del Plan
Integral de Capacitacién y Desarrollo por todo el proceso que se realizd para captar al
mejor personal para seleccionarlo y esto representd un reconocimiento a todos los
colaboradores que fueron propuestos por sus lideres para poder integrarse a este
programa y asistir al Diplomado de Formacion de Instructores, considerandose dos

avances fundamentales de este programa:

El grupo actual se integra de 30 colaboradores, los cuales en el proceso de
seleccion demostraron mayor interés por pertenecer a la primera generacion que
se formaran en los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para ser
habilitados como Instructores Internos en Laboratorio Médico del Chopo.

La estructura del Diplomado por modulo cada mes permite ver avances sobre la
elaboracién de manuales de instruccion, el disefio de los even.os de capacitacion
y las habilidades para su imparticion. la respuesta de los participantes ha sido muy
favorable, ver su compromiso y los resultados que estan logrando, al revisar los
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resultados por moédulo y como lo van implementando de inmediato a sus
actividades de capacitacion que realizan en sus proceso de operacion.

En la etapa de evaluacion el mayor avance es contar con instrumentos desarrollados para
medir la reaccion de los paricipantes al terminar un evento de capacitacién,
considerandose el desempefio del instructor, la metodologia el contenido los materiales
utilizados como se explica en el capitulo 5 y con respecto al seguimiento de la
capacitacion este primer intento, fue contar con un documento validado por la Direccién
de Atencion al Publico para aplicarlo en las Unidades Chopo y verificar como se realizan
las técnicas en las tomas de muestras biologicas ya que estos procesos representan un
65% de los estudios de Laboratorio que mas se realizan en la empresa para identificar la
efectividad de la aplicacion en las tomas mas importantes y verificando las técnicas como
las aplican; esto representd un impacto positivo para los directores, al encontrar la
relacion de los beneficios en invertir en capacitacién y contar con el personal altamente

calificado para desarrollar su trabajo.

6.2.2. Obstaculos para la Capacitacion.

Mencionaré algunos obstaculos a los cuales me enfrenté al inicio de ias actividades de
capacitacion, sobre todo al implementar las primeras estrategias del Sistema de
Capacitacion y Desarrolio y poder ganar credibilidad, el impacto fue positivo que a los seis
meses ya se veian resultados en el SICADE y esto me facilitdé mucho el poder desarrollar
y continuar con la actividades de capacitacién, porque ya existia credibilidad a la Gerencia

de Capacitacion y Desarrollo.

Al implementar la metodologia para D.N.C. por puesto, existio incertidumbre de los
procesos, al ver si se concluia con el trabajo y generar los programas para los Puestos
Claves, por lo que comentaban gue la manera de capacitar a la gente de nuevo ingreso
era mejor como se hacia antes asignandolos alguna unidad Chopo, casi siempre coincidia
en donde habia mas pacientes para que aprendieran sobre la marcha y la carga de
trabajo, lo cual no permitia que el personal de nuevo ingreso captara toda la informacién y
no habia quien se hiciera responsable sobre estos colaboradores y no se veian avances
en la capacitacion y adiestramiento. Por lo cual fie importante considerar en los grupos
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de trabajo, para realizar las D.N.C. de los Puestos Claves a las personas mas
reconocidas y con mayor experiencia en estos puestos para ganar credibilidad.

En octubre del 2001, cuando se planteé la necesidad de contar con un Plan Integral de
Capacitacién con diferentes programas existié una incertidumbre sobre poderlo alcanzar y
sobre todo si'lban a cubrir las necesidades de capacitacion mas significativas de los
procesos de operacnén por lo que el tiempo que se invirtid en convencer a los lideres de
proceso fue mayor en venderles Ia idea de las ventajas de contar con un Plan Integral de
Capacntacién struéiurado en diferentes programas para identificar sus alcances y ser
Sis iema de Capacitacion y Desarrollo “SICADE" para el 2002, por lo
entificar sus necesidades de capacitacion por proceso y contar con

eventos de cap cﬂac:on con mayor estructura y con objetivos mejor establecidos.

Otro de los obstéculos que representd las primeras actividades de capacitacion, fue el
Programa de Certificacién de Instructores Internos la critica de algunos de los ejecutivos
de la empresa por !a cantidad de tiempo que representaba la duracion total del Diplomado
en sacar dos dias al mes de la operaciéon al personal mas experimentado durante 7
meses, sobre todo el caso de Pachuca y Toluca, esta resistencia se logré vencer al
.nvolucrar a todos los lideres de procesoc en las ventajas que este programa iba a
repercutir en sus procesos de operacién y otra fue el identificar el compromiso del grupo
de instructores y la conviccion al cumplir con los requisitos de avances en las tareas
asignadas en el Diplomado, ya después se convencieron sus jefes y decidieron apoyarios

para cumplir con la asistencia.

En la etapa de evaluacién y seguimiento realmente no existieron grandes obstaculos, al
querer implementar estos instrumentos, porque de alguna manera ya se veian resultados
en el Sistema de Capacitacion y Desarrollo, por los avances en las otras facetas como la
de D.N.C., el Plan y Programas de Capacitacién y Desarrollo, asi como el Programa de
Certificacion de Instructores internos, realmente esta etapa de evaluacién de la
capacitacion fue mas facil implementar sobre todo el seguimiento, al presentar el
instrumento de Lista de Verificacion de las Tomas de Muestras para las unidades fue muy

bien aceptado.
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El: mayor obstaculo, lo tuve de la Direccion de Factor Humano, considero que la
desventaja fue que se contratara a la responsable de este proceso 4 meses después de
mi contratacion y dUe se le permitid integrar a su personal de la empresa donde venia, por
lo que dyestiiuy'éy al 80% de los colaboradores que integraba el departamento, para poder
'in'sebrtark a su gente en posiciones importantes, esto cred estructuras de poder y de
individualismo. fui la Unica Gerencia que permanecid, pero desconocian las estrategias
de capacitacion que venia implementando y realmente le restaban importancia a esta

actividad.

6.2.3. Sugerencias Pedagdgicas.

Se debe continuar un segundo afio de trabajo para consolidar al Sistema de Capacitacion
y Desarrolio, pudiendo identificar los resultados y las actividades de capacitacion que
impacten en la operacion, donde los directores y gerentes se vean involucrados sobre los
resultados que se alcanzan, y asi presentar el informe mensual en un Comité de
Capacitacion dirigido a los directores de los procesos mas representativos de operacion y
poder difundir los indicadores y avances de la capacitacion.

Se ha planteado la necesidad de que se realicen practicas en alguna unidad de Chopo,
para darle seguimiento al personal de nuevo ingreso, por lo que propongo contar con la
Unidad Modelo de Capacitacion para llevar a cabo el adiestramiento para los Puestos
Clave, tipo simulador y planteandose los siguientes objetivos:

» Mejorar el Proceso de Capacitaciéon 6 de Adiestramiento, en el desarrollo de
conocimientos, habilidades y actitudes de los Puestos Claves de la operacion.

» Eliminar las quejas de los clientes por tiempos prolongados de espera, causado
por el personal que esta en capacitacion.

» Incrementar el control sobre el personal en adiestramiento al ubicarlo en un solo
lugar.

» Disminuir las nuevas tomas en un 20 %.

» Disminuir las mermas de material.
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» Asegurar la permanencia del persongl de nuevo ingreso, hoy de cada 10 persénas
solo 5 no contintian, esperamos brindar capacitaciéon en el servicio a pacientes,
manana para lograr mayor permanencia en la empresa.

» Potenciar la capacidad didactica de los cursos, al poder dar atencién
personalizada, reduciendo el tiempo de capacitacion de 3 a 1 mes.

» Hacer labor social, atribuido a 20 pacientes diarios de la Fundacion Pasteur y

dispensarios Médicos cercanos.

También es importante sugerir que el grupo de instructores que asisten al Diplomado en
Certificacion de Instructores internos después de concluirlo, darles seguimiento en la
imparticion y elaboracion de nuevos cursos de capacitacién ya que por su experiencia en
los procesos de operacion se pueden rescatar y crear otros eventos de capacitacién que
apoyen en transferir sus conocimientos en manuales de instruccion.
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CONCLUSION .

La conclusién final de este trabajo radica en que la funcion del pedagogo en el ambito
empresarial no esta excluida, ya que siendo conductor de los procesos de ensefianza-
aprendizaje abarca un campo laboral muy amplio. En el caso de la capacitacion, el
quehacer del pedagogo es interdisciplinario y multidisciplinario, ya que, se puede lograr,
con mejores resultados, un verdadero cambio en la conducta, nuevos conocimientos y
habilidades de los individuos, al igual, que en las actitudes que se ven reflejadas en el
desempeio del puesto de trabajo y en las tareas de los mismos.

La importancia de vender la idea en las empresas y organizaciones de invertir en
capacitacion para el desarrollo del personal, lo pude ver materializado en la
implementacion del Sistema de Capacitacion y Desarrollo “SICADE", en este primer afio
de labores de la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo en esta primera etapa represento
un reto al poder desarrollar el proceso administrativo de la capacitacion, sustentar las
bases que dieron inicio al SICADE a través del D.N.C. con sus dos métodos que dieron
como resultado el primer Plan Integral de Capacitacion y Desarrollo con los 5 Programas
que operan para el 2002, el integrar a los instructores con mayor experiencia en los
procesos de operacion para formarse en el Diplomado de Cenrtificacion de Instructores y
poder rescatar la etapa de evaluacion de los eventos de capacitacion, a través de un
instrumento de evaluacion de reaccion y dejar como antecedente el seguimiento de la
capacitacién para identificar que los esfuerzos que se realizan en el proceso de
ensefianza — aprendizaje se deben ver reflejados en la aplicaciéon en sus actividades de
trabajo en la nperacion. Esto me deja una gran satisfaccion el saber transmitir la
importancia del trabajo profesional de la capacitacidn y visualizarla como una inversion,
para generar el valor agregado al negocio y de contar con personal competente y
preparado para enfrentar los objetivos estratégicos de cualquier organizaciéon.

Otra de las reflexiones que concluyo fue el recibir mas apoyo en los proyectos de
capacitacion y desarrolio por la Direccidon General y en especial por los duefios la familia
Pérez a' ver los resultados de la implementacion del Sistema de Capacitacion y Desarrollo
(SICADZ), que de la Direccion de Factor Humano considero que esto se debid que
amenazaba su posicion, por que a través de mi experiencia en el drea de capacitacion he
podido percibir que no le parece al lider de Recursos Humanos, que el responsable de
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capacitacion se involucre con los procesos de operaciéon ya que ildgicamente desconocen
que para realmente cubrir las necesidades de capacitacidon e implementar acciones de
mejora y poder generar los planes y programas de capacitacion debemos de

involucrarnos.

El trabajo que se realiza queda como antecedente y con impacto positivo de que todos los
colaboradores en Laboratorio Médico del Chopo, por lo menos una vez en el aflo 2002

tendra que asistir a un evento de capacitacion.

El parrafo con el que quisiera finalizar este informe académico de actividad profesional, es
poder transmitir la. vocacion que debemos sentir los pedagogos como profesionales en
capacitacion, bor la responsabilidad social que representa y que pude identificar en la
formacion pedagoégica que recibi en la Universidad Nacional Autdnoma de México, por lo
que comparto este mensaje que alguna vez reflexionando con el Lic. Roberto Pinto

concluimos que:

“Asi como el maestro es a la sociedad, el de capacitacion es a la empresa’’.
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ANEXO
1

CEDULA DE REQUERIMIENTOS

DE APRENDIZAIJE
Formato CAP-DNC-101
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REQUERIMIENTOS DE APRENDIZAJE
PARA EL PUESTO:

PUESTO: FECHA:

PROCESO: HOJA: DE;
REQUERIMIENTOS RAZONES QUE JUSTIFICAN CADA APRENDIZAJE
DE CAPACITACION

ELABORO: REWSSO.___

19

FECHA:

NOD SIS3l

GERENCIA DE CAPACITACION ¥ DESARROLLO DE PERSONAL
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ANEXO
2

CEDULA DE DNC PUESTO-PERSONA
Formato CAP-DNC-102
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CEDULA DE DIAGNOSTICO DE

—CH.SbPO_ CAPACITACION PUESTO-PERSONA
UESTG! FECHA:
PROCESO: HO: =

PROFUNDIDAD CANDIDATOS

REQUERIMIENTOS DE CAPACITACION TAXONOMICA

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:

NOJ SIS3]

[ NIOI0 30 nm‘]

GERENCIA DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL
CAP-DNC-102



ANEXO
3

CEDULA DEL CURSO
Formato CAP-DNC-103



EHOPO— CEDULA DE CURSO DE CAPACITACION

PROGRAMA: .
CURSO: - .
DIRIGIDO A LOS PUESTOS T
DURACION ESTIMADA:

OBJETIVO ESPECIFICO

- Nivel Tax: < -

- CONTENIDO TEMATICO - -

-y
E — ‘INSTRUCfOR PROPUESTO ,
: > > >
g (7] > > >
Q > > >
23
E =
GERENCIA DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL Pigina 1 de 1
a CAP-DNC-103



ANEXO
4

CEDULA DNC POR PROCESO
Formato CAP-DNC-201
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ANEXO
5

PROGRAMA DE CAPACITACION
FUNCIONAL 2002
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ANEXO
6

REPORTE DE LA EVALUACION
DE REACCION
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F EVALUACION DEL TALLER DE CRECIMIENTO e ]
INSTRUCTOR: CD. Lourdes Tercero M. ; Ll J
FECHA: 17 de Marzo del 2002. 96.91
RETROALIMENTACION A INSTRUCTORES - 96.91
1. Identificé al inicio las expectativas del grupo. e
100

2. Establecio claramente los objetivos del curso.

3. Manejo del curso de acuerdo al nivel del grupo.

4. ¢Como fue el instructor al explicar?

5. Conocimiento, dominio y expe.iencia del tema.

6. Repaso y enfatizo los puntos clave.

7. Utilizo ejemplos con relacion al trabajo que desempefi

8. El uso y manejo de los apoyos didacticos fue: . -

9. Las preguntas o dudas fueron resueltas de forma apropiad

10. Se ajusto a los tiempos asignados.

11. Logro la atencion y el interés del grupo.

12. Promovi6 la participacion e integracion del grupo.

100
13. Su actitud fue positiva y de respeto.
100
14. Asistio a las sesiones puntualmente.
100
15. Nivel de satisfaccion de la Instruccion.
100
CONTENIDO Y METODOLOGIA L ] 87.6
1. El contenido del curso es a mi trabajo. . P :
90
2. Se realizaron practicas y ejercicios suficientes.
- : 86

3. Las actividades realizadas pennitieron el aprendizaje de los temas.

4. El tiempo dedicado a cada tema fue;

5. Se cubrio el temarnio en su totalidad.

6. Se logro e! objetivo general.

Tr:15 CON
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7. El clima y la comunicacion en el grupo te parecio. : e

8. La participacion fue intensa y exhausta. )
0 R

9. La duracion del curso te parecio:

10. Cumplio con tus expectativas al:

MATERIALES
1. La calidad de los materiales es: e

2. La informacion de los manuales es clara y completa.

3. El material para las practicas es suficiente y adecuado.

4, Fueron adecuados loa apoyos didacticos:
Peliculas, acetatos, rotafolios, etc.

INSTALACIONES ¥ SERVICIO

1. La iluminacion te parecio:

2. El ruido fue:.

3. La ventitacion es:

4. Las instalaciones se encontraban limpias y en buenas condicione:

5. El servicio sanitario estuvo:

6. La coordinacion previa y durante el evento

7. Servicio de café. . R
8. Servicio de comida. T T e e

- LA COORDINACION Y APERTURA DE LAS INSTRUCTORA. .

- ENCONTRAR COMPANEROS DEL PRIMER CURSO DE INDUCCION.

- DOMINIO DE LOS TEMAS,

- BUENO, SIEMPRE ES BUENO TOMAR ESTE CURSO YA QUE TE EMPAPAS DE NUEVAS COSAS Y ADEMAS CONOCES NUEVA
GENTE. FELICIOADES. {TODO PERFECTO!

- LA INTEGRACION ENTRE TODOS LOS INTEGRANTES DEL GRUPO, AUNQUE SON DIFERENTES PROCESOS.

- LA TEMATICA DE LOS CURSOS.

- HACER UN SEGUIMIENTO DE CADA CURSO Y NO REVOLVERLOS MUCHO.

- QUE SE LLEVEN A CABO, NO SOLAMENTE DE NUEVO INGRESO, SINO A TODOS.
- ORDEN DE LA SALA.

- DINAMICAS DIFERENTES.
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ANEXO
7

LISTA DE VERIFICACION
PARA EL SEGUIMIENTO
EN UNIDADES CHOPO
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74



LISTA DE VERIFICACION PARA EL SEGUIMIENTO
DE LA TOMA DE MUESTRAS BIOLOGICAS
EN UNIDADES CHOPO

TECNICAS PARA LA TOMA DE MUESTRAS BIOLOGICAS.
[HomBRE:

FECHA: JEFE DINECTO:

UNIDAD:

PUCIONO EFICH NTEMENTE AL PACIENTEISOUG, LA VEZ)

ETIQUE TO TODAS LAS MUESTRAS ¥ MOSTRO AL PACIENTE QUE s 20%
conme sponoun 2 5uNouBRE
Toral oo
ST g e VERIICACION WE LA VECHICA: A R L
R e TOMA DE MAVERIA FECAL' A M R AT

[VERIFICO DUE LA MUESTRA CUMPLIA CONLOS RE QUERWIENTOS.

: AT
 JvaomJeomcemax ] omscavesomwes
T

EVITAR OUE LAS HECES SE MEZCLEN COW LA ORINA 3 [
MANTENER LAS MUESTRAS EN REFRIGERACION O EN LUGAR FRESCO s 70%
¥ Bren cenrana

VERWICO OU EL RECAIENTE ESTUVE RA BIEN CERRADO 3 [

MOSTHO AL PACH NTE OUE LAS E TIOUETAS CON 5US DATOS. s 705
|CORRESPONDIERAN A SUMUESTRA

TRODUIO LA MULSTHA £N LA BOLSA DE PLASTICO, 3 [y

Torm] 18 oo

e TR e e IS B T
R R e I R B e

ORSERVACIONES

fVERFICO OUE (A MUESTRA CUMPLIA CONLOS RE GUERIMENTOS

LA MUESTRA DURANTE LA MENS TRUACION

coLec

LA PRIERA ORWA DEL DIA

€L RECIPIENTE ESTUVIRA BIEN CERRADO.

MOSTRO AL PACIENTE QUE LAS E TIQUE 1AS CON SUS DATOS.
CORRE SPONDIERAN A SU MUESTRA

TotaL]

TECNICAS PARA LA TOMA DE MUESTRAS MICROBIOLOGICAS.

¥

A T A

Lk e

DRSERVACIONES
[€xPLICO CLARAMENTE LOS REGUE RIMIENTOS BARA SUS £STUGIOS. R
AYUNG. "~
W HACER GARGARISOS [Ty
L€ ExPLICO AL PACKNTE En GUE CONSISTA LA PRUEEA oy
LE LIOSTRO AL PACKNIE EL MATERWAL AUTRIZAR GUE £5 NUEVD 1%
(LRI CON LAMPARA LA OROF ARINGE PARA UNA IAE JOH OR: [y
e
s %
s e
[ANGTO EN LA TARJETA DE MICROBIOLOGU LAS OBSERVACIONE S OF LA TOMA s, (XY
NTROGUJO €N LA BOLSA TRANSPARENTE €L MEDIO CULTURETTE 2 Py
¥ TARJETA DE MICROBIOLOGHA
Totan| e Ton
R T T TR -
,m Jm‘&.lr xf?;%liﬁ“ VO FOGADO, Lo
vaLon | pomcesTax ORMERVACIONES
szvuco CLARAMENTE LOS REQUE RRAENIOS PARA SUS ESTUDIOS R
300 APLICARSE MEDICAMENTOS LOCALES 3 [
CON AJEQ WASAL f .
L€ 1OSTRO AL PACKNTE EL MATERAL A UTRIZAR OUE £5 NUEVO ) =
s [
LIOSTRO AL PACIENTE GUE LAS ETIOUETAS CON SUS DATOS. A oy
|CORRESPONDI FAN & SU WUESTRA
ANOTO EN LA TARJE TA DE MICROBIOLOGIA LAS OBSERVACIONES s oy
o€ La ToMa
INTRODUJO EN UNA BOLEA TRANSPARENTE EL MEDIO CULTURETTE ¥ 2 ™~
LA TARETA DE MICROBIOLOGIA
ToTAL e [
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LISTA DE VERIFICACION PARA EL SEGUIMIENTO
DE LA TOMA DE MUESTRAS BIOLOGICAS

EN UNIDADES CHOPO

ORSERVACIONES

€ XP1LICO CLARAMENTE LOS REQUERIMIENTOS PARA SUS ESTUDIOS
L SN RELACIONES SEXUALES 2 DIAS ANTES DEL ESTUDIO

W ESTAR MENSTRUANDG

T APLICACION DE GVULOS O POMADAS

[REALIZO £L NTERROGATORIO SOBRE ANTECEDENTES DEL PAGECHALNTD

LE MOSTRO AL FACILNTE EL MATERIAL A UTKIZAR QUE ES NUEVO

[OF RECIO SU AYUDA PARA RE INCORPORARSE

[MOSTRO AL PACKENTE QUE LAS ET/IQUETAS CON SUS DATOS.

s 2%
CORRE SPONDI RAN & SUS MUESTRAS
[ANOTO EN LA TARJE TA OE UICROBIOLOGIA_ OBSERVACIONES DE LA TOMA [
INTRODUJO £ UNA BOLSA TRANSPARENTE LGS MEDIOS DE CULTIVO ¥ =
LA YARJETA DE MICROBIOLOGIA
TotaL] Yoo

EXPLICO CLARAMENTE L0 #¢ GUE RIIENTOS PARA SUS ESTUGIOS e owwo
S04 NABE® ORINADO. e
S APLICACION DE METICAMENTOS LOCALES 1%
[REALIZO EL INTERROGA TORIO SOBRE ANTECEDENTC S DEL 11%
L€ WOSTRO AL PACIENTE EL MATERIAL A UTRIZAR OUE £8 NUEVO Ty
CON LA 12 TOMA INOCULO EL MEDIO DE TALLER MARTIN MACIE NOO s Y.
EstRia ENTORMA OE 2
EN LA 12 TOMA REALIZO UN TROTIS 3 T
[CON 14 PRAIERA TOMA § NVIG EL MISOPO EN EL CULTURETE y T
MOSTRO AL PACKENTE QUL LAS ETIOUETAS CON SUS DATOS s e
|coareSPONDIERAN & SUS MUESTRAS
ANOTO EN LA TARJETA DE MICROBIOLOGIA LAS OHSERVACIONE S DE LA TOMA s M%
NIRODUIO EN UNA BOLSA TRANSPARENTE LOS MEDIOS OE 2 -~
ICULTIVO ¥ LA TARJETA DE MICROBIOLOGLA
ToTALL a7 oox
O e s A TG e, o YU (N sy VRRMNEACION CIMICA; ~APRp e, A o, oy v -
AR SR R -v?ﬁ?ﬁmﬂuu&'&‘?ﬂlmﬁ&ﬁtm £ &a&umm
vaLoa PORCENTAIE ONSERVACIONES
LE EXPLICO AL PACIENTE EN QUE CONSISTIA LA PRUEBA 1%
LOCALIZO EL PULSO ADE CUADAMENTE -
[COLOCO EL BRAZALETE EN FORMA CORRECTA %
TOMO LA PRESION ARTERIAL ADECUADAMENTE 2%
#1F ORMG VERBALMENTE EL AE SULTADO AL PACENTE 0 o~
Sotat] 7 [y

g AT L TR

[Ty

[Ty

ow

[

o

ACTITUD DE SERVICIO [
COMPROMISO CON LA EMPRESA 0%
EnoaTia 1o%
mCATIvA oW
THABAJO EW EOUWO 0%
Tovai] e oo
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ANEXO
8

INFORME MENSUAL DEL ]
SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION
A UNIDADES CHOPO
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INFORME MENSUAL DEL
SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION

A UNIDADES CHOPO
ABRIL
UNIDAD VILLA . I LR SITHAT SN NOMBRE DE LA'PERSONA EVALUADA il a4 3
1%y VERIFICACION DE: NORMA ROORIGUEZ | A CATALINA INFANTE “ai| EMARICELA ALVAREZ ¥ | 1620445 GABRIEL BANDA V4a35.3 | MARCO ANT
SERVICIO 92 89 100 100
PUNCION VENOSA 100 100 92 100
MATERIA FECAL 81 88 88
MUESTRAS DE ORINA 78 78 100
CULTIVO FARINGEQ 84
TENSION ARTERIAL 76 76 88
TOTAUPERSONA, EN EL
PRIVADO DE TRABAJC 85 86 94 100 90
| TOTAL DE EFECTIVIDAD EN UNIDAD VILLA | 91% ]
|' ILIIDAD TLALPAN EVALUADALGH Y
' VERIFICACION DE: " .. MA DE LDS ANGELES.GARCIA'
SERVICIO
PUNCION VENOSA 97 100
MATERIA FECAL
MUESTRAS DE ORINA 100 78 78 78]
CULTIVO FARINGEO
TENSION ARTERIAL
TOTALPCRSONA. EN EC
PRIVADO DE TRABAJO 89 892 80 a1 92
{ TOTAL DE EFECTIVIDAD EN UNIDAD TLALPAN | 91% ]
UNIDAD BALBUENA . LR ANOMBRE DE LA PERSONA EVALUADA 5 o
. -VERIFICACION DE: “4ist | ROMAN ANGELES ™ A ROSA HERNANDEZ ¥
SERVICIO 92 92
PUNCION VENOSA 100 100
MATERIA FECAL 88
+, I-MUESTRAS DE ORINA 78
.. CULTIVO FARINGEO 67
TENSION ARTERIAL 100
l “TGTALPERSONA, ENEL
PRIVADO DE TRABAJO 96 96 92 85
. [ TOTAL DE EFECTIVIDAD EN UNIDAD BALBUENA T 92% ]
UNIDAD SATELITE "&
" VERIFICACION DE: - @ -
SERVICIO 86
PUNCION VENOSA 100 100 100
MATERIA FECAL
MUESTRAS DE ORINA 78 78
CULTIVO FARINGEQ
TENSION ARTERIAL 100
[ TOTALPERSONA, ENEL
PRIVADO DE TRABAJO 100 90 93 86

= [ TOTAL DE EFECTIVIDAD EN UNIDAD SATELITE I 92% ]
t
s
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