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I. OBJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un programa de capacitacion para personal operativo de nuevo ingreso
a una planta farmacéutica

B. OBJETIVOS PARTICULARES

1. Establecer los conocimientos en Buenas Practicas de Fabricacion, Higiene,
Seguridad y Proteccion Ambiental en que se debe capacitar al personal de
nuevo ingreso a la planta farmacéutica.

2. Establecer los conocimientos técnicos en que se debe capacitar al personal.

3. Conocer los aspectos legales relativos a la capacitacion.



II. INTRODUCCION

En el mundo de la produccion, siempre ha existido una relacion entre el trabajo y la
educacion. Al presentarse cambios en la division del trabajo, los aspectos tecnolégicos
y el desarrollo cientifico es necesario el cambio en el modo de formacion. Segun las
circunstancias sociales, econémicas ¢ historicas, el cambio del modo de formacion
puede anticiparse al modo de produccion o a la inversa. La formacion tiene asi una
autonomia relativa respecto a la produccion, de alli que podemos pensar a la
formacion en y para el trabajo como un proceso de adaptacion, pero también de
cambio.

Es importante hacer un recorrido historico, para conocer los cambios que se fueron
sucediendo y luego analizar la relacion del adulto con la capacitacion brindada por la
empresa o por agrupaciones de trabajadores, y como esta ultima se vincula con el
conocimiento y el lugar del cambio.

Desde principios del siglo XI y hasta el siglo XIX se manifiesta el cambio de una
enseflanza corporativa a una ensefianza escolar, en el Medioevo las practicas de la
enseflanza y el sistema productivo estaban controladas por los mismos formadores. En
el sistema escolar la gestion estaba a cargo del Estado y las fuerzas sociales que lo
controlaban, por lo que las corporaciones regulaban la utilizacion de quienes habian
recibido una formacién, de esta forma el Estado y las corporaciones son el mercado de
trabajo y quienes participaban en esa regulacion. Durante este periodo la ensefianza
corporativa y el trabajo estaban directamente relacionados por lo que el sistema escolar
responde al mercado de trabajo, que se inserta entre la formacion y el trabajo y en el
que la posesion de un diploma otorgado por el estado es una moneda de cambio para
obtener un empleo remunerado.

En el siglo XIX y principios del siglo XX, se da un desarrollo de la promocién
social individual a la par de la educacion popular, vinculando cambios en la situacion
profesional. La crisis econdmica entre las dos guerras mundiales acelera el desarrollo
de sistemas de formacion profesional. La educacion formal proporcionada por el
estado es necesaria pero no suficiente.

En la década de los 50 se produce una llegada masiva al mercado de trabajo de
mano de obra con calificaciones escolares generales, y escasamente profesionales y
técnicas, representando problemas vinculados con las necesidades productivas. Esta
situacion representa una crisis de los sistemas de planificacion de la educacion y
surgen las ideas de formacion continua y educacion permanente, las organizaciones
patronales y de trabajadores proponen la aplicacion de sistemas de formacion continua,
en los cuales ellos seran actores directos, con la posibilidad o no de participacion por
parte del Estado.

Asi la relacion entre formacion y trabajo ya no se plantea con referencia al modelo
escolar, sino con referencia a la empresa:

“...no es mas la solicitud individual de formacion lo que estd en juego, sino la
oferta institucional de formacion, en relacion con las posibilidades de empleo y la
descripcion de los puestos de trabajo, las calificaciones requeridas y la evolucion en los
mismos bajo la influencia conjunta de los cambios tecnologicos y la crisis
economica”(8).

Actualmente, en la competencia entre los bloques econémicos, la educacion y los
conocimientos juegan un papel relevante en tanto las nuevas industrias dependen mas



de la organizacion del conocimiento y el aprendizaje que se logre que de los recursos
naturales, el territorio o la materia prima:

“Las cualidades de la fuerza de trabajo seran el arma competitiva basica del siglo
XXI, y las personas especializadas la unica ventaja competitiva perdurable, las
organizaciones seran redes finas de conocimiento que se limitan a conectar
necesidades de recursos en cualquier lugar del planeta” (9).

Estamos en el pasaje de una etapa industrial a otra dominada por la informacion, en
un contexto de vertiginosos cambios y transformaciones, con la agudizacion de la
problematica del desempleo, con nuevas calificaciones que demandan los cambios
tecnologicos y organizacionales, exigencias respecto al servicio y la calidad, en
contextos de incertidumbre. El foco de atencion se traslada de las calificaciones a las
competencias entendidas como conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que
se ponen en juego para resolver situaciones concretas de trabajo. Por ello los cambios
las pondran constantemente a prueba y necesitaremos de una formacion continua, que
nos permita ir adaptandonos a las nuevas necesidades del trabajo, con un aumento en
nuestra profesionalidad y flexibilidad.

Resulta de suma importancia analizar qué sucede con el adulto que aprende dentro
de este contexto.

Como sabemos, el aprendizaje es un cambio adaptativo que se expresa a través de
una conducta en la persona, la cual tiende a perdurar y que se produce en su
interaccion tanto con el medio fisico como el social.

Si hacemos énfasis en la palabra “cambio”, la capacitacion brindada por la empresa
o las agrupaciones de trabajadores, puede ser un recurso dinamizador, que colabora a
que el adulto conozca su mundo y lo transforme, en la medida en que se convierte en
un instrumento esencial de los procesos de cambio que llevan las personas. En cambio
si el énfasis lo hacemos en la palabra “adaptativo” podemos pensar en la necesidad de
aprendizaje para sobrevivir en el mercado laboral actual.

Los cambios enfrentan al adulto a diversos problemas, entre ellos la amenaza a lo
desconocido, cambios en las relaciones con el mundo laboral, incluyendo las
relaciones con colegas, la propia imagen y relaciones de poder entre otras. También se
desarrollan nuevas formas de lenguaje, de argumentaciones, realizamos frente al
cambio el abandono de formas de pensar anteriores. Todos estos procesos llevan un
tiempo considerable y modificaciones de conocimientos, habilidades y actitudes, en
mayor o menor medida.

Al hablar de la interaccion con el medio, podemos pensar que en el ambito laboral
cobra relevancia lo que yo pueda transferir de lo aprendido a mi campo de trabajo. Es
donde cobra mayor relevancia la formacion de las competencias que no sélo se limitan
a nuestra experiencia profesional, sino que también conllevan todas nuestras
experiencias sociales como personales, convirtiendo en Tnica a cada trayectoria
profesional y de formacion.

“La formacion de competencias, es la ensefianza basada en el adulto que se esta
formando, no podemos dejar de hablar de accion y transferencia de lo aprendido al
mundo del trabajo y podemos pensar que una de las competencias a desarrollar en los
adultos es la de transmitir el conocimiento, convirtiendo al adulto tanto en un sujeto
que aprende como en uno que ensefia. Esta situacion nos presenta la mayor diversidad
de perfiles en cuanto a la figura del formador, ya que cualquier empleado de la
organizacion, desde el presidente hasta el operario, tienen un conocimiento con
posibilidades de ser transmitido, a partir del fendmeno de especializacion del trabajo”

(17).



Pero no so6lo podemos hablar de la necesidad del sobrevivir de las personas, sino
también de las organizaciones. Asi el desarrollo organizacional es un esfuerzo de la
empresa, planificado y de largo alcance, para un proceso de renovacion que solucione
sus problemas y aumente su estabilidad.

Si la capacitacion es entendida como formacion, debe centrarse en la accidn,
enfrentando los problemas que se viven en la realidad del trabajo, analizandolos y
resolviéndolos a través de la aplicacion o transferencia del conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes de los trabajadores en sus puestos de trabajo. Para ello es
fundamental que el 4rea de capacitacion involucre desde la elaboracion hasta el
seguimiento de cada proyecto, a todos los actores que se vinculen al mismo,
especialmente a los jefes operativos y a los propios adultos en formacion, a partir de la
escucha de sus demandas.

En relacion con el desarrollo organizacional, la capacitacion se convertiria en una
obligacion, ya que la introduccion de las nuevas tecnologias requiere nuevas
competencias, estando en juego en el largo plazo la supervivencia o transformacion de
los empleos y de la propia organizacion. Debemos tener claro que la capacitacion no
genera cambios en la cultura de la organizacion, ya que es un proceso muy complejo si
entendemos que la cultura organizativa es un patron de supuestos basicos que un grupo
inventa, descubre o desarrolla para enfrentar su necesidad de responder a las demandas
externas sin perder la coherencia interna confiriendo una cierta identidad.

Asi, la cultura organizativa condiciona los aprendizajes. Las estructuras
organizativas son resistentes a los cambios, ya que crean estereotipos de relacion que
se incorporan a la cultura y perduran mas alld de los individuos. La capacitacion
colaborara a que la organizacion se modifique a si misma, a que dude de sus propios
aprendizajes, a objetar y poner en contexto la experiencia aprendida, para que la
persona misma pueda imaginarse qué aprendizajes necesitaria en el nuevo contexto.

Esto implica reflexion en la accion, donde aprender se convierte en hacer, aprender
de lo que se hace, a partir de una red de acuerdos entre los distintos actores.

La capacitacion podra ayudar a la adaptacion o al cambio en la medida en que
colabore 0 no con la organizacion, en el proceso de convertirla en una organizacion
inteligente, que requiere de sujetos que aprenden en un contexto complejo, y que la
organizacion se reconozca a si misma en esta complejidad.

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con personal calificado y
productivo. La obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las
instituciones se preocupan por capacitar a los recursos humanos, pues ésta procura
actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que
garantizan eficiencia.

Para las empresas u organizaciones, la capacitacion de recursos humanos debe ser
de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los
individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa.

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en
Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la
organizacion, pero...

(Como beneficia la capacitacion a las organizaciones?
e Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

e Megjora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
e (Crea mejor imagen.



Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.
Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflicto.
Mejora la relacion jefes-subordinados.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.
Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

(Como beneficia la capacitacion al personal?

Ayuda al individuo en el analisis de problemas y la toma de decisiones.
Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Incrementa el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

e Elimina los temores a la incompetencia.

Sin embargo, la resistencia al cambio, la dificultad para alinear la organizacion con
la estrategia, o la inmovilidad ante los nuevos retos que puedan generar oportunidades
de negocio, hacen que las empresas aprovechen poco las ventajas de la tecnologia.

En un ambiente de agresiva competencia internacional, alcanzar y mantener las
tasas de crecimiento y de redistribucion del ingreso que se necesitan para lograr
bienestar y equidad social, requerira en las proximas décadas del entrenamiento y
reentrenamiento de miles de personas, tarea que no puede pasar desapercibida por la
industria farmacéutica.

Actualmente la industria  farmacéutica se encuentra ante un proceso de
transformaciones que ofrece grandes oportunidades de progreso, en términos de
mejoramiento, diversificacion y expansion de los servicios nacionales de salud.

Ante un escenario de creciente competencia, la industria farmacéutica del pais,
enfrenta importantes desafios en materia de capacitacion, pues requiere de recursos
humanos calificados para mejorar en aspectos de productividad, calidad y
competitividad que le permitan enfrentar con éxito el proceso de globalizacion.

Siendo la produccion de medicamentos una actividad compleja por los cuidados
que requiere y si se habla de producir medicamentos para satisfacer las necesidades de
un mercado cada vez mas exigente, esta actividad se torna mas dificil, porque implica
ademas de requerimientos legales , una serie de politicas empresariales que daran la
confianza del producto hacia los consumidores.

Una de las politicas fundamentales para reforzar los planes y programas de
aseguramiento de calidad de cualquier empresa dedicada a la manufactura de
medicamentos, es el de contar con un sistema integral de capacitacion y calificacion
del personal que por su actividad tiene influencia directa en la calidad del producto,
dicho sistema permite obtener beneficios directos en los niveles de productividad,
competitividad e imagen positiva de la empresa.

Es por ello que los programas de capacitacion y calificacion del personal deben
estar apoyados por diversas direcciones o gerencias de la empresa, con el fin de que los
programas de capacitacion se puedan alinear a los objetivos y metas a alcanzar a corto,
mediano y largo plazo.



Bajo este criterio es necesario crear un programa que incluya los requisitos de
capacitacion para el personal de nuevo ingreso, de acuerdo a las posiciones estratégicas
y de las actividades criticas que cada una de estas posiciones debe desempeniar,
permitiendo que las personas cuenten con los conocimientos, habilidades y actitudes
necesarias para agregar valor mediante la potencializacion del talento; cubriendo la
necesidad imperiosa de alinear a los individuos con los procesos productivos.



III. GENERALIDADES

A. REGULACION

En nuestro pais, la capacitacion que ofrecen las empresas es regulada por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Esta institucion establece en la Ley Federal
del Trabajo los lineamientos referentes a la capacitacion, que deben cumplir las
empresas. En la industria farmacéutica la capacitacion es regulada por la Secretaria
de Salud a través de la NOM-059-SSA1-2004, esta norma establece los requisitos
minimos necesarios para el proceso de los medicamentos y/o productos bioldgicos
comercializados en el pais. Sin embargo muchas empresas farmacéuticas utilizan
también como referencia la norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000, ésta
especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad de una organizacion.

1. Ley Federal del Trabajo
En la Ley Federal del Trabajo 13* edicion, en el capitulo III bis; de la
capacitacion y adiestramiento de los trabajadores, indica:

153-A

153-F

II.
I1I.
Iv.

153-H

II.

I1I.

153-P

“Todo trabajador tiene derecho a que su patron le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su
nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas
formulados...”

La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad; asi como proporcionarle informacion sobre la
aplicacion de nueva tecnologia en ella;

Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;
Prevenir riesgos de trabajo;

Incrementar la productividad; y

En general mejorar las aptitudes del trabajador.

Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o adiestramiento estan
obligados a:

Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades
que formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento;

Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y

Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud que
sean requeridos.

“... las personas o instituciones que impartan capacitacion deben
satisfacer los siguientes requisitos:

Comprobar que quienes capacitaran o adiestraran a los trabajadores,

estan preparados profesionalmente en la rama industrial o actividad en
que impartiran sus conocimientos;
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II.

I1I.

153-Q

II.

I1I.

Iv.

Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secretaria de Trabajo y
Prevision Social, tener conocimientos bastantes sobre los procedimientos
tecnologicos propios de la rama industrial o actividad en la que pretendan
impartir dicha capacitacion o adiestramiento; y

No estar ligadas con personas o instituciones que propaguen algun credo
religioso,...”

Los planes y programas deben cumplir los siguientes requisitos:

Referirse a periodos no mayores de cuatro afios;

Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa;
Precisar las etapas durante las cuales se impartira la capacitacion y el
adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa;

Sefialar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecera el
orden en que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y
categoria; ...

Dichos planes y programas deberan ser aplicados de inmediato por las empresas.

153-T

Los trabajadores que hayan sido aprobados en los examenes de
capacitacion y adiestramiento en los términos de este Capitulo, tendran
derecho a que la entidad instructora les expida las constancias
respectivas,...

2. Norma Oficial Mexicana NOM-059-SSA1-2004. Buenas Practicas de
Fabricacion para establecimientos de la Industria Quimico Farmacéutica
dedicados a la fabricacion de Medicamentos

Establece los requisitos minimos que se deben cumplir durante el proceso de
fabricacion de los medicamentos que garanticen la calidad de los mismos.

En cuanto al personal esta norma hace referencia a la capacitacion
estableciendo en el punto:

“6.2 El personal responsable de la fabricacion y control de los

medicamentos, incluyendo personal temporal, debe estar
calificado con base en la funcién que desempefia. La calificacion
debe estar documentada y sustentada en su formacion, experiencia
y/o capacitacion.

6.3 Debe existir un programa documentado continuo para la

capacitacion y entrenamiento del personal en las funciones que le
sean asignadas.

6.3.1 Este programa debe incluir al menos las siguientes areas:

induccion al puesto, BPF, PNO’s y seguridad.

6.3.2 La capacitacion en BPF debe realizarse cuando menos una vez al

afio y cada vez que ocurran cambios en la normatividad o los
PNQO's aplicables.

6.3.3 Este programa debe indicar como minimo: contenido,

participantes, instructores, frecuencia, sistema de evaluacion y
constancia de realizacion.
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6.3.4 el personal debera alcanzar los limites minimos establecidos en el
sistema de evaluacion. En caso contrario, debera ser retirado de la
operacion hasta alcanzar dichos limites.”

Norma Mexicana IMNC, NMX-CC-9001-IMNC-2000

De Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos.
Esta norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad cuando una organizacion:

a) “Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos
aplicables; y

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los reglamentos oficiales”.

Esta norma es incluida como referencia en el presente trabajo ya que esta
siendo adoptada por la industria farmacéutica en el pais para lograr las
certificaciones que cubren requisitos de calidad internacional.

En el punto 6.2 de “Recursos humanos”, establece los siguientes requisitos:

6.2.1 “Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto
debe ser competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas”.

6.2.2 “Competencia, toma de conciencia y formacion
La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto.

b) Proporcionar formaciéon o tomar otras acciones para satisfacer
dichas necesidades.

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse de que el personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro del
los objetivos de la calidad.

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,
habilidades y experiencia, para proporcionar evidencia de la

conformidad con los requisitos.”

Después de haber realizado la revision de las regulaciones nacionales, se
puede observar semejanza en los requisitos establecidos.

12



B. MARCO TEORICO

1. Capacitacion

La capacitacion es un proceso participativo, continuo y dinamico el cual
propicia en el personal la adquisicion de conocimientos, el desarrollo de
habilidades y la modificacion de actitudes para el mejor desempefio de sus
funciones laborales.

Sin embargo existe un alto grado de confusion entre capacitacion y
entrenamiento, de acuerdo a la Ley Federal del Trabajo:

e La capacitacion es el proceso de ensefianza-aprendizaje orientado a dotar a una
persona de conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarles actitudes para
que pueda alcanzar los objetivos en un puesto diferente al suyo.

e El entrenamiento es el proceso de ensefianza-aprendizaje orientado a dotar a
una persona de conocimientos, desarrollar habilidades y adecuarle actitudes
para el alcance de los objetivos de su puesto de trabajo.

Existe una gran confusion en la definicion que debe darsele a este término, el
hecho de que sea utilizado con connotaciones diferentes por instituciones
especializadas y estudiosos de la materia, representa una limitante muy seria.

e En la practica los criterios emitidos por la Unidad Coordinadora del Empleo
Capacitacion y Adiestramiento (UCECA) se hace innecesaria una distincion
entre capacitacion y entrenamiento.

La diferencia se manifiesta por el puesto que ocupa o que cubrira el trabajador:
se imparte capacitacion a quienes desempefiaran sus funciones en un puesto
diferente al que actualmente ocupan y entrenamiento a quienes continuaran
desempefiando sus funciones en el mismo puesto de trabajo que actualmente
ocupan. De tal forma que un curso o evento serd de capacitacion o
entrenamiento, de acuerdo a cada una de las situaciones mencionadas para
cada trabajador.

2. Entrenamiento
2.1 ;Qué es?

La palabra entrenamiento tiene muchos significados. Algunos especialistas en
administracion de personal consideran que el entrenamiento es un medio para
desarrollar la fuerza laboral en los cargos ocupados. Otros lo interpretan como un
medio para lograr un desempeiio adecuado en el cargo, y extienden el concepto a
una nivelacion intelectual lograda a través de la educacion general. Otros se
refieren a una area genérica denominada desarrollo, la cual dividen en educacion y
entrenamiento: el entrenamiento significa la preparacion en el cargo, en tanto que
el proposito de la educacion es preparar a la persona para enfrentar el ambiente
dentro o fuera de su trabajo.

El entrenamiento es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos.
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Se involucra el término “educacional” ya que a lo largo de toda la vida, hemos
estado en un continuo aprendizaje derivado de influencias que recibimos del
ambiente social, para adaptarnos a las normas y valores sociales vigentes y
aceptados. El entrenamiento es la educacion profesional que adapta al hombre
para un cargo o funcion dentro de una organizacion, e implica la trasmision de
conocimientos, ya sea informacion de la empresa, de sus productos, servicios, su
organizacion, su politica, etc. En segunda medida implica un desarrollo de
habilidades, entendido como un entrenamiento orientado a las tareas y operaciones
que van a ejecutarse.

Seguidamente se tiene desarrollo de actitudes, entendiendo como el cambio de
actitudes negativas por unas mas favorables, un aumento de la motivaciéon o una
actitud mas amable por parte de los jefes o superiores; por ultimo se da un
desarrollo de conceptos en donde el entrenamiento, eleva el nivel de
conceptualizacion de ideas y filosofias por medio de capacitacion a los miembros
que lo requieran, en una organizacion, cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla,
implica necesariamente estos tres aspectos. Adicionalmente, algunos autores van
mas alla, al considerar que el entrenamiento es “una inversion empresarial
destinada a capacitar un equipo de trabajo para reducir o eliminar la diferencia
entre el desempefio actual y los objetivos y las realizaciones propuestas. En un
sentido mas amplio, el entrenamiento es un esfuerzo dirigido hacia un equipo, con
la finalidad de que el mismo alcance los objetivos de la empresa de la manera mas
economica posible”. En este sentido, el entrenamiento no es un gasto, sino una
inversion cuyo retorno es bastante compensatorio para la organizacion.

2.2 Objetivo del entrenamiento

Los principales objetivos de un sistema de entrenamiento son el de preparar al
personal para la ejecucion inmediata de diversas tareas en la organizacion,
proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal y cambiar la
actitud de las personas para crear un ambiente de trabajo mas satisfactorio entre
los empleados, para aumentar su motivacion y hacerlos mas receptivos a las
técnicas de supervision y gerencia.

No debe olvidarse por lo tanto que el proceso de entrenamiento es
responsabilidad de cada supervisor o gerente de area donde éste se vaya a realizar.
Se debe explicar, enseflar, acompafiar y comunicar, para su correcto
funcionamiento.

2.3 Fases del entrenamiento
El entrenamiento cubre una secuencia programada de eventos que
pueden expresarse como un proceso continuo cuyo ciclo se renueva cada
vez que se repite.

2.3.1 Inventario de necesidades de entrenamiento. Corresponde al
diagnostico preliminar de lo que debe hacerse y puede efectuarse en
tres niveles de andlisis:

Analisis de la organizacion total: sistema organizacional.

Consiste en determinar en donde deberd hacer énfasis el
entrenamiento; debera verificar todos los factores (planes, fuerza laboral,
eficiencia organizacional, clima organizacional, etc.) capaces de evaluar
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los costos implicados y los beneficios esperados del entrenamiento. Los
objetivos de entrenamiento deben estar ligados a las necesidades de la
organizacion. El entrenamiento interactia profundamente con la cultura
organizacional, por ello se desarrolla de acuerdo con las necesidades de
la organizacion. A medida que la organizacion crece, sus necesidades
cambian y, por consiguiente, el entrenamiento deberd responder a las
nuevas necesidades.

Analisis de los recursos humanos: sistema de entrenamiento

Este procura verificar si los recursos humanos son suficientes,
cuantitativa y cualitativamente, para llevar a cabo las actividades actuales
y futuras de la organizacion, analizando la fuerza laboral, mediante el
examen de los siguientes datos:

Numero de empleados actuales en la clasificacion de los cargos.
Numero de empleados necesarios en la clasificacion de cargos.
Edad de cada empleado en la clasificacion de cargos.

Nivel de calificacion exigido por el trabajo de cada empleado.
Nivel de conocimiento exigido por el trabajo de cada empleado.
Actitud de cada empleado con relacion al trabajo y a la empresa.
Nivel de desempefio cualitativo y cuantitativo de cada empleado.

SR mo a0 o

trabajos.
Potencialidades de reclutamiento interno.
Potencialidades de reclutamiento externo.
Tiempo de entrenamiento para la fuerza laboral reclutable.
Tiempo de entrenamiento para los nuevos empleados.
. Indice de ausentismo.
Indice de rotacion de la fuerza laboral
Descripcion del cargo.

ep g RFT

Estos datos analizados continuamente, permiten evaluar las lagunas
actuales y las previstas dentro de ciertos plazos, en funcion de
obligaciones laborales, legales, econdmicas y de planes de expansion de
la propia empresa.

Analisis de las operaciones y tareas: sistema de adquisicion de
habilidades

El analisis de operaciones son estudios definidos para determinar qué
tipos de comportamiento deben adoptar los empleados para desempenar
con eficacia las funciones de sus cargos y consta de los siguientes datos
relacionados con una tarea o un conjunto de tareas.

a. Patrones de desempefio para la tarea o cargo.
Identificacion de tareas que componen el cargo.

c. Como deberd desempefiarse cada tarea para cumplir los patrones de
desempefio.

d. Habilidades, conocimientos y actitudes basicos para el desempefio de
la tarea.
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El analisis de operaciones comprende la descomposicion del cargo en
sus partes constitutivas, para la verificacion de habilidades,
conocimientos y cualidades personales o responsabilidades exigidas al
individuo en el desempefio de sus funciones, es decir que la necesidad de
entrenamiento en el cargo es la diferencia entre los requisitos exigidos
por el cargo y las habilidades del ocupante del cargo. Este analisis
permite la preparacion del entrenamiento para cada cargo por separado,
con el fin de que el ocupante adquiera las habilidades necesarias para
desempeiarlo.

Las necesidades investigadas a través de los analisis anteriores,
deben situarse en orden de prioridad o de urgencia para satisfacerlas o
solucionarlas.

2.3.2 Medios para inventariar necesidades de entrenamiento
El inventario de necesidades de entrenamiento es un diagndstico que
debe basarse en informacion pertinente, es una responsabilidad del
supervisor o jefe de linea detectar los problemas provocados por la
carencia de entrenamiento, asi como decidir si utiliza o no los servicios
de especialistas en entrenamiento. Los principales utilizados para
efectuar el inventario de necesidades de entrenamiento son:

a. Evaluacion del desemperio. A través de €sta, es posible descubrir qué
empleados vienen ejecutando sus tareas por debajo de un nivel
satisfactorio y averiguar qué sectores de la empresa reclaman una
atencion inmediata de los responsables de entrenamiento.

b. Observacion. Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente,
como dafio de equipo, atraso en el cronograma, pérdida excesiva de
materia prima, numero elevado de problemas disciplinarios, alto
indice de ausentismo, rotacion elevada, etc.

c. Cuestionarios. Investigaciones mediante cuestionarios y listas de
verificacion que evidencien las necesidades de entrenamiento.

d. Solicitud de supervisores y gerentes. Cuando la necesidad de
entrenamiento apunta a un nivel mas alto, los propios gerentes y
supervisores son propensos a solicitar entrenamiento para su
personal.

e. Entrevistas con supervisores y gerentes. Contactos directos con
supervisores y gerentes respecto de los problemas solucionables
mediante entrenamiento, que se descubren en las entrevistas con los
responsables de los diversos sectores.

f.  Reuniones interdepartamentales. Discusiones interdepartamentales
acerca de asuntos concernientes a objetivos organizacionales,
problemas operativos, planes para determinados objetivos y otros
asuntos administrativos.

g. Examen de empleados. Resultados de los examenes de esta seleccion
de empleados que ejecutan determinadas funciones o tareas.
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h. Modificacion del trabajo. Cuando se introduzcan modificaciones
parciales o totales en las rutinas de trabajo, es necesario entrenar
previamente a los empleados en los nuevos métodos y procesos de
trabajo.

i. Entrevista de salida. Cuando el empleado va a retirarse de la
empresa, es el momento mas apropiado para conocer su opinion
sincera acerca de la empresa y las razones que motivaron su salida,.
Es posible que salgan a relucir deficiencias de la organizacion,
susceptibles de correccion.

j-  Andlisis de cargos. Cuadro de las tareas que debe cumplir el ocupante
y de las habilidades que debe de poseer.

k. Informes periodicos de la empresa o de produccion. Estos muestran
las deficiencias por falta de entrenamiento.

Ademas de los medios anteriores, existen indicadores de necesidades
de entrenamiento que permiten identificar eventos que provocardn
futuras necesidades de entrenamiento conocidos como indicadores a
priori o bien indicadores a posteriori que son problemas comunes de
necesidades de entrenamiento ya existentes.

Los indicadores a priori son aquellos que si ocurrieran,
proporcionarian necesidades futuras de entrenamiento facilmente
previsibles y son:

Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados
Reduccion del numero de empleados

Cambio de métodos y procesos de trabajo

Sustituciones 0 movimientos de personal

Ausencia, licencias y vacaciones de personal

Expansion de los servicios

Cambio de los programas de trabajo o produccion
Modernizacion de maquinaria y equipo

Produccién o comercializacion de nuevos productos o servicios.

M ER SO a0 o

Los indicadores a posteriori, son problemas provocados por necesidades
de entrenamiento no atendidas, relacionados con la produccion o con el
personal, y sirven como diagndstico de entrenamiento:

a. Problemas de produccion

Calidad inadecuada de la produccion

Baja productividad

Averias frecuentes en equipos e instalaciones

Comunicaciones defectuosas

Muy prolongado tiempo de aprendizaje e integracion en el campo
Gastos excesivos en el mantenimiento de maquinas y equipos
Exceso de errores y desperdicios

VVVVVVY
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b.

» Elevado numero de accidentes
» Mal aprovechamiento del espacio disponible, etc.

Problemas de personal

Relaciones deficientes entre el personal

Numero excesivo de quejas

Poco o ningun interés por el trabajo

Falta de cooperacion

Poca versatilidad de los empleados

Demasiadas ausencias o sustituciones
Dificultades en la obtencion de buenos elementos
Tendencia a atribuir faltas a los demas

Errores en la ejecucion de ordenes, etc.

VVVVVVVVY

2.3.3 Programacion del entrenamiento

Posteriormente esta la etapa de programacion, donde se establece

qué, quién, cuando, donde y cémo se ensefiara todo lo pertinente para
satisfacer las necesidades percibidas dentro del diagnostico.

Disefio de la programacion de entrenamiento.

La programacion del entrenamiento debe ser sistematizada y

fundamentada en los siguientes aspectos:

SR e a0 o
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(Cual es la necesidad?

(Donde fue sefialada por primera vez?

(Ocurre en otra drea o en otro sector?

(Cudl es la causa?

(Es parte de una necesidad mayor?

Coémo satisfacerla, ;por separado o en conjunto?

(Se necesita alguna indicacion inicial antes de satisfacerla?
Si la necesidad es inmediata, ;cual es su prioridad con respecto a los
demas?

(La necesidad es permanente o temporal?

(A cuantas personas y cuantos servicios alcanzara?

(Cuadl es el tiempo disponibles para el entrenamiento?
(Cual es el costo probable del entrenamiento?

. ¢Quién va a impartir el entrenamiento?
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En resumen los elementos principales de un programa de
entrenamiento se pueden expresar de la siguiente forma:

Deteccién de necesidades Disefio del programa de entrenamiento

A quién debe entrenarse | —————p| Primer entrenamiento o reentrenamiento

Quién es el entrenador =N Entrenador o instructor

Acerca de qué entrenar — 3] Tema o contenido del entrenamiento

Dénde entrenar _ ] Lugar fisico, organismo o entidad

Cdémo entrenar —> Métodos de entrenamiento y horario
Cuando entrenar —> Epoca del entrenamiento y horario
Cuanto entrenar — > Volumen, duracion o intensidad
Para qué entrenar . Objetivos o resultados esperados
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2.3.4 Planeacion del entrenamiento
La planeacion del entrenamiento debe incluir los siguientes aspectos:

Enfoque de una necesidad especifica cada vez.

Definicion clara del objetivo del entrenamiento.

Division del trabajo por desarrollar, en modulos, paquetes o ciclos.

Determinacion del contenido del entrenamiento.

Eleccion de los métodos de entrenamiento y de la tecnologia

disponible.

f. Definicion de los recursos necesarios para la implementacion de
entrenamiento, como tipo de entrenador o instructor, recursos
audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas necesarios,
materiales, manuales, etc.

g. Definicion de la poblacion objetivo, considerando: el nimero de
personas, la disponibilidad de tiempo, grado de habilidad,
conocimientos y tipos de actitudes, caracteristicas personales de
comportamiento.

h. Lugar en el que se efectuard el entrenamiento, considerando las
alternativas: en el puesto de trabajo o fuera del mismo, en la empresa
o fuera de ella.

i. Epoca o periodicidad del entrenamiento, considerando el horario més

oportuno o la ocasion mas propicia.

Célculo de la relacion costo-beneficio del programa.

Control y evaluacion de los resultados, considerando la verificacion

de puntos criticos que requieren ajustes, o modificaciones en el

programa para mejorar la eficacia.

o po o
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Esta planeacion es consecuencia del diagnostico de las
necesidades de entrenamiento.

2.3.5 Tecnologia educativa de entrenamiento
Después de determinar la naturaleza de las habilidades y
conocimientos o0 comportamientos terminales buscados con el
entrenamiento, se deben elegir las técnicas que van a utilizarse en el
programa de entrenamiento con el objeto de optimizar el aprendizaje; las
técnicas de aprendizaje se clasifican de acuerdo al uso, tiempo o lugar de
aplicacion.

Técnicas de entrenamiento en cuanto al uso

a. Tecnicas de entrenamiento orientadas al contenido del
entrenamiento. Disefadas para la trasmision de conocimientos o de
informacion: técnica de lectura, de recursos audiovisuales,
instruccion programada (IP) e instruccion asistida por computadora.
Las dos ultimas también se denominan técnicas de auto instruccion.

b. Técnicas de entrenamiento orientadas al proceso de entrenamiento.

Disefadas para cambiar actitudes, desarrollar conciencia acerca de si
mismo y de los demas, y desarrollar habilidades interpersonales.
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Hacen énfasis en la interaccion entre los individuos entrenados, para
provocar cambios de comportamiento o de actitud antes que
simplemente transmitir conocimiento. Entre estas técnica estan el
role-playing (juego de roles o dramatizacion), el entrenamiento de la
sensibilidad, el entrenamiento de grupo, etc.

c. Técnicas mixtas de entrenamiento. Disefiadas para transmitir
conocimientos o contenido y para alcanzar algunos objetivos
establecidos por técnicas mas orientadas al proceso. Entre éstas
sobresalen las conferencias, los estudios de casos, las simulaciones y
juegos, y varias técnicas en el cargo (on the job). Entre las técnicas
de entrenamiento en el cargo, podemos relacionar la instruccion en el
cargo, el entrenamiento de orientacion, el entrenamiento de
iniciacion, la rotacion de cargos, etc. Estas técnicas al mismo tiempo
que se trasmite conocimiento o contenido, se trata de cambiar la
actitud, la conciencia acerca de si mismo y la eficacia interpersonal.

Técnicas de entrenamiento en cuanto al tiempo

Se clasifican en dos tipos: aplicadas antes del ingreso al trabajo
(induccion o integracion) y técnicas aplicadas después del ingreso al
trabajo.

a. Entrenamiento de induccion o de integracion a la empresa. Busca la
adaptacion y ambientacion inicial del nuevo empleado a la empresa y
al ambiente social y fisico donde va a trabajar. Se hace mediante
programacion sistematica, llevada a efecto por quien sera su jefe
inmediato, por un instructor especializado o por un colega, a través
del llamado programa de integracion o induccion. El programa de
integracion debe contener informacion referente a:

La empresa: historia, desarrollo y organizacion.

El producto o servicio.

Los derechos y deberes del personal.

Los términos del contrato de trabajo.

Las actividades sociales de los empleados: beneficios y servicios
Normas y reglamentos internos.

Nociones sobre proteccion y seguridad en el trabajo.

Cargo por ocupar: naturaleza del trabajo, horarios, salarios,
oportunidades de ascenso.

El supervisor del nuevo empleado (presentacion).

Relaciones del cargo con otros cargos.

Descripcion detallada del cargo.

YVVVVVVVY
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Este programa, que busca integrar al empleado en el cargo de manera
adecuada y brinda ventajas como:

1) El nuevo empleado recibe la informacion general necesaria

acerca de la empresa: normas, reglamentos y procedimientos que
lo afectan, para que sus adaptacion sea lo mas rapida posible.
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b.

2) Reduccion del ntimero de despidos o de acciones correctivas,
gracias al conocimiento de las reglas de la empresa y de las
consecuencias derivadas de su violacion.

3) El supervisor puede explicar al nuevo empleado su posicion en la
organizacion,

4) El nuevo empleado es instruido de acuerdo a los requisitos
definidos en la descripcion del cargo que va a ocupar.

Entrenamiento después del ingreso al trabajo dependiendo del sitio
de aplicacion. El entrenamiento en el sitio de trabajo se refiere a que
la persona que lo recibe, ejecuta tareas en el mismo lugar de trabajo.
El entrenamiento fuera del sitio de trabajo tiene lugar en un auditorio
o en un local o sitio preparado para esta actividad.

1) Entrenamiento en el lugar de trabajo. Pueden administrarlo
empleados, supervisores o especialistas. No requiere
acondicionamiento ni equipos especiales, y constituye la forma
mas comun de transmitir las enseflanzas necesarias a los
empleados. Es muy practico, ya que el empleado aprende
mientras trabaja. Este tipo de entrenamiento presenta varias
modalidades:

Admision de aprendices para ser entrenado en cierto cargo.
Rotacion de cargos

Entrenamiento en tareas

Enriquecimiento del cargo, etc.

YV VYV

2) Entrenamiento fuera del lugar de trabajo. Este tipo de
entrenamiento generalmente no esta relacionado directamente con
el trabajo. En general, son complementarios del entrenamiento en
servicio. Su principal ventaja radica en que el personal entrenado
pueda dedicar toda la atencion al entrenamiento. Las principales
técnicas de entrenamiento fuera del lugar de trabajo son:

Aulas de exposicion

Peliculas, diapositivas y videos

Método de casos (estudio de casos)
Discusion en grupo, paneles, debates, etc.
Dramatizacion (role-playing)

Simulacién y juegos

Instruccion programada, etc.

VVVVVVY
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La siguiente tabla resume las técnicas de entrenamiento mas recomendadas:

Clasificacion

Método o técnica

Labor individual
Auto educacion

Experiencia

Lectura planeada

Autocritica

Observacion (oyente)

Instruccién programada por computadora

Labor de equipo
Participacion de grupo
Desarrollo de actitudes

Mesa redonda

Panel

Grupos efectivos de trabajo
Seminario

Trabajos de grupo o conferencia con participacion
Método del caso

Foro

Congreso

Comité

Simposio

Tormentas cerebrales
Dinamica de grupos
Sensibilizacién

Informacién
Imparticiéon de conocimientos

Aprender-haciendo

Clase formal

Conferencia

Proyeccién de transparencias (medios audiovisuales)
Visitas

Viajes

2.3.5.1 Descripcion de las técnicas de entrenamiento

Conferencia clase-formal

Se trata de una exposicion unilateral, por lo que su aplicacion e
importancia actual es limitada al no hacer participar al grupo. Se orienta
principalmente a presentar informacion, tiene la ventaja de que en poco
tiempo se presenta gran cantidad de material informativo al no haber
interrupciones de ninguna especie, a esta técnica se le conoce también
como clase formal. Es importante resaltar que la diferencia entre
conferencia formal la da una mayor solemnidad a la conferencia y las
clase formal permite en muchos casos el intercambio de ideas, preguntas

y discusiones.
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Conferencia con participacion

También consiste en una exposicion unilateral, pero dejando la puerta
abierta para que el grupo intervenga con preguntas, dudas o discusiones.
Se puede alternar la exposicion y participacion del grupo, o bien, primero
la exposicion completa y al final al discusion en general.

Seminario-método de discusion y participacion

El seminario es la actividad educativa en el que la participacion del
grupo y del instructor es la clave y forma basica. Tiene dos
denominadores comunes muy importantes que son la integracion del
grupo y la creatividad del mismo para analizar, discutir, seleccionar
problemas, establecer proposiciones, etc. Esta técnica presenta varias
ventajas, como: involucracion del grupo, desarrollo de su creatividad,
competencia interpersonal, integracion de equipo, planteamiento de retos,
y la muy necesaria invitacion a la participacion. En este tipo de
actividades siempre existe un especial gusto y auto motivacion por parte
de los miembros del grupo, permitiéndose una absoluta libertad de
expresion. Para obtener los mejores resultados el grupo no debe
excederse de diez a doce participantes y se requiere necesariamente un
instructor, facilitador, lider o coordinador.

Bajo esta concepcion genérica quedan comprendidos los métodos
como:

Grupos efectivos de trabajo
Trabajo de equipo

Grupos de discusion
Grupos operativos

En estos casos el numero de participantes debe reducirse a un
promedio de cinco, al trabajar con grupos base de veinte a veinticinco
personas que son subdivididos para esos efectos.

Simulacion-Juego de negocios- Juego de representacion

Es un método utilizado en el entrenamiento dentro de la empresa. La
simulacion es relativamente nueva en el campo de entrenamiento de los
negocios. En estos ejercicios de simulacion los participantes tienen
oportunidad de realizar labores bajo condiciones similares a las que
representa la situacion real de trabajo. Los participantes reciben un
amplio entrenamiento respecto de planeacion, estrategia, analisis de
informacion y toma de decisiones.
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Método de la “charola de entrada”

Este método ha demostrado que es un medio eficaz en el
entrenamiento de niveles ejecutivos medio y alto con respecto al analisis
de problemas y toma de decisiones.

Consiste en presentar a los participantes (organizados en pequefios
grupos) material como: correspondencia, informes, estadisticas y
problemas que representan una situacion compleja, es decir hechos que
pueden presentarse normalmente en el desarrollo cotidiano de sus
labores. Después de haber manejado varios casos, el grupo discute los
diferentes enfoques y soluciones dadas a los problemas planteados. A
través de esta discusion de grupo, los principios gerenciales y de
supervision son experimentados significativamente.

Este ejercicio se puede emplear para comprobar los conocimientos
obtenidos por los participantes en un programa de entrenamiento, o
también puede utilizarse para entrenar a personas que solo se reunen
ocasionalmente por que trabajan en diferentes turnos o areas.

Congreso

Junta magna o reuniéon formal de varias personas o grupos para
deliberar sobre algiin tema. Su sentido es congregar o reunir. Es un
evento similar al simposio.

Simposio

Es una conferencia sobre una asunto determinado en torno al cual se
retinen opiniones diversas. El método puede ser oral o escrito, aunque el
mas acostumbrado es el oral.

Me¢étodo de aprender haciendo

Es el mas objetivo para un aprendizaje rapido y directo. Es
ampliamente aplicado en la instruccion técnica dentro de la industria y se
basa en los tres pasos siguientes:

1) Dar informacion de como hacer un trabajo, por parte del instructor o
jefe.

2) Demostracion practica de como se hace el trabajo por parte del
instructor o jefe.

3) Realizacion del trabajo por parte del participante

La ventaja mas importante de este método de entrenamiento radica en
la inmediata verificacion y evaluacion de los resultados. Se caracteriza
porque se realiza dentro de las operaciones normales de produccion o
servicio, su principal fin es producir y el secundario ensefiar.
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Este método proporciona un aprendizaje adaptado a las necesidades
de la industria, ya que se dirige a ensefiar un puesto concreto y limitado.

Cartillas para entrenar con este método
Introduccion del trabajador
Coémo prepararse para instruir

1) Haga su agenda de adiestramiento
(A quién es necesario instruir?
(En qué trabajo?

(Cuando?

2) Prepare sus hojas de analisis de cada trabajo
Anote las frases importantes
Anote en cada frase sus puntos clave

3) Tenga listo todo lo necesario
Equipo y accesorios
Materiales, dibujos e informacidn escrita

4) Tenga el lugar de trabajo en buenas condiciones
[luminacion, ventilacion, espacios adecuados, etc.
Cada cosa en su lugar, tal como el trabajador debera conservarla

Como instruir

1) Prepare al trabajador
a) Animele; sea amable con él.
b) Expliquele su trabajo; averigiie su experiencia.
c) Despierte su interés por aprender.
d) Coloquelo en posicion conveniente.

2) Muestre el trabajo
a) Explique, muestre e ilustre una a una las fases importantes.
b) Recalque cada punto clave
c) Instruya clara, completa y pacientemente.
d) No quiera ensefarle mas de lo que ¢l pueda asimilar

3) Compruebe que aprendio
a) Hagale ejecutar la operacion, corrija errores.
b) Hagale explicar los puntos clave mientras repite la operacion.
c) Preglntele, para asegurarse que aprendio, y felicitelo si lo ha
hecho bien.
d) Continte hasta asegurarse que lo sabe.

26



4) Obsérvelo en la practica
a) Poéngalo a trabajar independientemente o sélo.
b) Indiquele a quien debe acudir si tiene dudas.
¢) Revise su trabajo frecuentemente; invitelo a hacer preguntas.
d) Disminuya progresivamente la ayuda y vigilancia.

“Si el trabajador no aprendid, el instructor no enseii6” (5)

Método del caso

Lo esencial del método es presentar, ante un grupo, un problema o
caso, con la finalidad de analizarlo, discutirlo, y aplicar conocimientos por
parte del grupo a una situacion especifica. Es una descripcion del
desenvolvimiento o desarrollo de una situacion de la empresa, que sirve de
base para el analisis, en cada punto y momento en que una decision debe
tomarse.

La mecénica que se aplica en este método tiene tres etapas basicas:

I. Informacién del caso. El grupo la recibe a través de escritos, de
exposiciones. O bien de ayudas audiovisuales. Con base en la
informacién dada, se asigna un tiempo determinado para el analisis
individual y de grupo y el arribo a conclusiones generales. Es mas
importante el analisis que las decisiones que se piensan tomar.

II. Tratamiento del caso. Periodo de analisis, discusion y aplicacion de
conocimientos y habilidades por parte del grupo. El facilitador debe
actuar como un lider activador para propiciar un ambiente informal
favorable a la dinamica y discusion del grupo, su finalidad es la de ser
un mero guia y orientador de los conocimientos de cada uno de los
miembros del grupo y la forma de aplicarlos.

III. Arribar a conclusiones generales. El descubrimiento de nuevos
enfoques de las funciones administrativas es basicamente la esencia de
la ultima etapa de este método. En algunos casos la ultima etapa tiene
como unica finalidad solucionar el caso y en otros, Unicamente
descubrir enfoques y novedades sin llegar a una solucidon general
aceptada por el grupo.

Consejeria-asesoria

Implica una especial labor del maestro o jefe, respecto de la
capacitacion y desarrollo del alumno o colaborador que moral o
profesionalmente dependen de ¢él. Se trata de un didlogo entre jefe y
colaborador en el que el primero ensefa al segundo a través del consejo y
asesoramiento. La parte mas importante del desarrollo de un individuo es la
experiencia practica que gana trabajando en posiciones adecuadas, en las
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que aprende directamente de la asesoria de su jefe inmediato, e
indirectamente de su ejemplo.

Las diferentes ventajas que tiene este tipo de entrenamiento son:

a) Aprendizaje directo y rapido.

b) Tratamiento de asuntos y casos de la vida diaria de trabajo.
¢) Identificacion entre jefe y colaborador.

d) Integracion del equipo de trabajo.

Las diferentes formas que puede adoptar esta técnica son:

» La entrevista. Este instrumento es posiblemente el mas utilizado en
caso de la consejeria, y ha probado ser un buen medio para brindar al
empleado la ayuda que requiere.

» Formal. Algunos jefes prefieren organizar, con cierta periodicidad,
clase o conferencias con participacion para tratar temas de interés
general.

» Informal. Se trata del dialogo cotidiano sobre aspectos de trabajo en los
que se requiere asesoria y consejo. El jefe en estos casos debe estar
alerta y descubrir en qué aspectos su gente necesita ayuda.

Dramatizacion

Tiene un objetivo basico que es la integracion del equipo de trabajo con
base en el manejo y orientacion de actitudes individuales y grupales; con
especial aplicacion en el campo de las relaciones humanas. Se trata de la
actuacion de los participantes en situaciones especificas de la vida de
trabajo en la empresa, pudiendo tratarse de situaciones sociales ajenas a la
organizacion. El objetivo y beneficio basico es el desarrollo de actitudes de
relacion humana. La dramatizacion es un método de interaccion humana
que relaciona una conducta realista a situaciones imaginarias.

Sensibilizacion

Implica el hacer al hombre mas sensible (sensitivo-receptivo) hacia
otros y hacerle ver como, en cambio, él mismo, los afecta conciente o
inconscientemente.

El escenario es un laboratorio de relaciones humanas, en que los
individuos pueden estudiar e incrementar su comprension de las fuerzas
que influyen en la conducta individual, en la del grupo y en la de la
organizacion total. El proposito de la sensibilizacion es ayudar a que el
hombre logre un mayor conocimiento de como los seres humanos se
relacionan entre si.

Se lleva a cabo trayendo a la superficie aquellas barreras ocultas que
impiden las buenas relaciones humanas para un examen conciente. La
sesion es conducida por un talentoso lider ante un pequefio grupo de
participantes, en algunos casos el programa puede estructurarse
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previamente, aunque la regla general es que la sesion carezca de estructura.
El manejo de la sensibilizacion en la empresa esta basado en la teoria de
que un ejecutivo sera mas eficaz en la motivacion y direccion de otros y en
su trabajo y el trabajo a través de otros por una mayor sensibilidad respecto
de las relaciones humanas.

2.3.6 Ejecucion del entrenamiento

Como tercer paso esta la ejecucion como tal del entrenamiento en
donde el instructor transmitird sus conocimientos de manera organizada a
los aprendices. El entrenamiento es una relacion instruccion/aprendizaje;
la instruccion es la ensefianza organizada de cierta tarea o actividad y el
aprendizaje es la incorporacion de lo ensefiado al comportamiento del
individuo; por tanto aprender es modificar el comportamiento gracias a lo
ensenado.

La ejecucion del entrenamiento depende de los siguientes factores:

» Adecuacion del programa de entrenamiento a las necesidades de la
organizacion. El entrenamiento debe de ser la solucion de los
problemas que dieron origen a las necesidades diagnosticadas.

» Calidad del material de entrenamiento presentado. El material de
ensefianza debe ser planeado, con el fin de facilitar la ejecucion del
entrenamiento. Este busca concretar la instruccion, facilitar la
comprension, aumentar el rendimiento del entrenamiento y
racionalizar la tarea del instructor.

» Cooperacion de los jefes y dirigentes de la empresa. El
entrenamiento requiere una cantidad considerable de esfuerzo y
entusiasmo de quienes participan en la tarea, por lo que es necesario
que el personal tenga espiritu de cooperacion y que los dirigentes den
su apoyo, ya que los jefes y supervisores deben participar de manera
efectiva en la ejecucion del programa.

» Calidad y preparacion de los instructores. El éxito de la ejecucion
dependera del interés, el esfuerzo y el entrenamiento de los
instructores. Es muy importante el criterio de seleccion de éstos,
quienes deberan reunir ciertas cualidades personales: facilidad para
las relaciones humanas, motivacion, raciocinio, capacidad didactica,
facilidad para exponer y conocimientos de la especialidad. Los
instructores podran pertenecer a diversos niveles de la empresa o
bien ser instructores especializados, y deberan conocer las
responsabilidades de la funcion y estar dispuestos a asumirlas.

» Calidad de los aprendices. La calidad de los aprendices influye
sustancialmente en los resultados del programa de entrenamiento.
Los mejores resultados se obtienen de una seleccion adecuada de los
aprendices, en funcion de la forma y contenido del programa y de los
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2.3.7

IL

objetivos del entrenamiento para que se llegue a disponer de un
grupo homogéneo de personas.

Evaluacion del entrenamiento

La evaluacion es un tema muy discutido; enjuiciar o evaluar es algo
tan subjetivo que es dificil precisarlo. La evaluacion es la forma de medir
la eficacia y resultados de un programa educativo y de la labor del
instructor para obtener la informacidon que permita mejorar habilidades y
corregir eventuales errores.

Es necesario hacer hincapié en que se trata de la calificacion o juicio,
tanto de la capacitacion como del participante. Esta evaluacion
determinara la eficiencia del entrenamiento, basada en estudiar si éste
produjo las modificaciones deseadas en el comportamiento de los
empleados y en demostrar si los resultados presentan relacion con las
metas perseguidas por la empresa; también es importante determinar si
las técnicas de entrenamiento empleadas son efectivas.

La evaluacion puede hacerse en tres niveles:

Nivel organizacional.

La reaccion del grupo y la del alumno; la reaccién, en cuanto a
actitudes, es elocuente; si ésta es de gusto, motivacion y reto, se
presume que el curso fue productivo y motivador.

Por el contrario si la reaccion es de frustracion o negativa, se deduce
facilmente el fracaso del curso

En este nivel el entrenamiento debe proporcionar resultados como:

- Aumento de la eficacia organizacional

- Mejoramiento de la imagen de la empresa

- Mejores relaciones entre empresa y empleados
- Facilidad en los cambios y la innovacion

Nivel de recursos humanos.

Conducta; este aspecto, directamente relacionado con el desarrollo de
la personalidad, es el més dificil de dilucidar.

Conocimiento; Necesitamos saber qué aprendio el alumno y en qué
grado, distinguiendo dos aspectos: lo nuevo que aprendi6 y lo que
recordo a lo largo del curso.

En este nivel el entrenamiento debe proporcionar resultados como:

- Reduccion de la rotacion de personal

- Disminucion del ausentismo

- Aumento de la eficiencia individual de los empleados

- Aumento de las habilidades de las personas

- Elevacion del conocimiento de las personas

- Cambio de actitudes y comportamientos de las personas, etc.
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I11.

Nivel de tareas y operaciones. Con esto queremos indicar los
resultados especificos posteriores al curso y que van a significar una
mejoria, un cambio en el puesto de trabajo.

En este nivel el entrenamiento debe proporcionar resultados como:

- Aumento de la productividad

- Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios

- Reduccion del ciclo de la produccion

- Mejoramiento de la atencion al cliente

- Reduccioén del indice de accidentes

- Disminucion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos, etc.

Es muy importante por lo tanto concluir qué tanto sirvid el entrenamiento
en la empresa, en los trabajadores y en las tareas u operaciones, para definir
el rumbo hacia el cual debe esforzarse en ir la organizacion. Cabe mencionar
que cada uno de estos tres aspectos tendra prioridad en la evaluacion segin
sea el objetivo que se pretenda lograr, o segun sea la estructura del curso.

Si los objetivos que han de lograrse son de informacion y de
imparticion de conocimientos, el aspecto que mas importa evaluar sera el
segundo, y poco importara el primero. La misma situacion puede
presentarse en cada uno de estos aspectos, ademas de los tres aspectos
anteriores debemos considerar los siguientes:

- (El medio que utilizamos fue el adecuado?
- (Todos escucharon y entendieron lo impartido?
- (Fue suficiente el tiempo para abordar los temas?

La evaluacion del personal puede realizarse en tres diferentes etapas, a
saber:

- 1% Antes del curso.
- 2% Durante el curso.
- 3% Al final del curso

La primera persigue descubrir el grado de conocimientos y
habilidades con que llega el alumno al curso (también se usa para
determinar las necesidades de capacitacion). Generalmente se realiza
mediante una prueba o examen de conocimientos y actitudes en relacion
con el tema o con los temas que se que se impartiran a lo largo del curso.

La evaluacion durante el curso tiene gran importancia, pues plantea
la ventaja de conocer diariamente la reaccion, conocimientos y cambios
de los alumnos. En ésta, la evaluacion adopta la forma de un examen a
base de preguntas sobre los temas del dia.

La evaluacion posterior al curso es la mas usada y la que mas
antecedentes tiene en el campo de la ensefianza; su practica es sencilla y
sus resultados positivos.

Los examenes pueden ser: escritos, orales, practicos o mixtos.
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Los criterios que determinan el sentido de un examen son dos: subjetivo
y objetivo.

El primero permite, a través del examen, que el alumno sea creativo,
dé a conocer sus opiniones personales, demuestre su criterio, etc., en una
palabra, permite conocer la individualidad del examinado.

La forma oral es la clave para este tipo de examenes, pues las
preguntas se pueden plantear de tal manera que las respuestas, sean
subjetivas.

Si se trata de un examen escrito, se debe preguntar sobre temas
generales o bien plantear preguntas como las siguientes.

- (como define usted al hombre?

- (Esta usted de acuerdo en que ...?

- (Qué idea tiene usted a este respecto?

- (Desde su punto de vista qué ventajas tiene...?

Las pruebas objetivas fueron creadas con la finalidad de superar la
relatividad de las respuestas de un examen subjetivo.

Una prueba objetiva es aquella que se basa en respuestas concretas y
su objetividad consiste en la forma de calificacion que es muy sencilla.
Los tipos de examenes objetivos son basicamente cuatro.

I.  Examen a base de respuesta de falso y verdadero.
II.  Prueba de eleccion maltiple
III.  Prueba de fases incompletas
IV.  Prueba de coincidencia

3. Andragogia (educacion para adultos)

La educacion para adultos puede definirse seguin Hermanus, como: “toda
tentativa concreta y organizada, realizada ya sea privada o publicamente, para
proporcionar a los adultos las oportunidades de aprendizaje formal que
contribuyan a su evolucion personal, profesional y vocacional”.

En la educacion de adultos debemos considerar una serie de percepciones que
agrupamos en:

(Cuales son las caracteristicas fundamentales de los adultos que se deben tener en
cuenta en el proceso de formacion?

(Qué condiciona el aprendizaje adulto?

(Cuando y donde se debe realizar la educacion del adulto?

(Quiénes son los implicados?

(Como aprenden los adultos?

(Cuadl es la forma adecuada para ensefiarles o ayudarlos a aprender?

Las caracteristicas fundamentales de los adultos que se manifiestan en un
proceso de formacion son: el autoconcepto y la experiencia.

La experiencia acumulada sirve como recurso de aprendizaje y como referente
para relacionar aprendizajes nuevos y el autoconcepto es la necesidad psicologica
para ser autodirigidos.
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La orientacion adulta al aprendizaje se centra en la vida; por lo tanto, lo
apropiado para el aprendizaje son situaciones reales para analizarlas y vivirlas de
acuerdo con su proyecto personal de vida y las experiencias acumuladas; en estas
circunstancias la formaciéon cobra gran importancia si concuerda con sus
expectativas y necesidades personales

Unido a la experiencia, el adulto trata de conservar vivencias, conocimientos,
creencias, paradigmas que les fueron ttiles en un momento; pero que ya no lo son
y, por lo tanto, se convierten en fuente de resistencia interna del individuo.

Dadas estas circunstancias, un requisito basico para el aprendizaje es
desaprender.

Para realizar esto, el ser humano debe darse la oportunidad de verse a si mismo
como el poseedor de un punto de vista sobre cualquier aspecto y desarrollar la
conciencia de la existencia de muchos mas puntos de vista que puedan ser tan o
mas validos que el percibido por él. Esto obviamente exige el postergar el juicio
critico, lo cual no es una costumbre arraigada en la mayoria de los adultos, mucho
menos cuando estos poseen un alto nivel intelectual; pues cuanto mas ha invertido
en aprender cierta informacién, mayor compromiso existe en defender esta
informacion ante otra nueva.

La prontitud en aprender. Los adultos se disponen a aprender lo que necesitan
saber o poder hacer para cumplir su papel en la sociedad. Ellos miran la formacion
como un proceso para mejorar su capacidad de resolver problemas y afrontar el
mundo actual; de esta manera pueden desarrollar modelos de conducta en
situaciones dadas que le faciliten su adaptacion a circunstancias particulares en las
que puedan encontrarse en un momento determinado.

La orientacion para el aprendizaje. La orientacion de los adultos para el
aprendizaje tiende a la busqueda de la solucion a los problemas que se le presentan
en la vida real; con una perspectiva de buscar la inmediatez para la aplicacion de
los conocimientos adquiridos; cuyos objetivos responden a sus necesidades y
expectativas.

Debe adicionarse que el adulto tiene un amplio bagaje historico, social y
cultural, como ente social integrado a formas de vida determinadas; construye su
propio conocimiento con ayuda del formador quien se convierte en un facilitador
del aprendizaje si tiene en cuenta que los adultos “trabajan, no tienen tiempo, se
cansan mas rapido, estin mas motivados, no tienen habitos de tomar notas ni de
estudio y les gusta participar.

Entre las principales condicionantes del aprendizaje de adultos encontramos:

Forman grupos heterogéneos en: edad, intereses, motivaciones, experiencia y
aspiraciones.

El papel de estudiante es marginal o provisional.

El interés general gira en torno al ascenso laboral, al bienestar, a la autoestima.
Los objetivos son claros y concretos, elegidos y valorizados.

Los logros y éxitos seran deseados intensamente o con ansiedad.

Existe preocupacion por el fracaso.

Posible susceptibilidad e inseguridad ante las criticas.

VVVVVY 'V
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A menudo arrastra el peso de experiencias de aprendizaje frustrantes que le
convencen de que no es capaz de adquirir conocimientos nuevos.

Fuentes de conocimientos heterogéneas, a veces contradictorias.

Mayor concentracion en clases, lo cual favorece el aprovechamiento del
tiempo en clases.

Posee mecanismos de compensacion para superar las deficiencias y los
recursos de la experiencia.

Necesita alternancia y variabilidad por su relativa capacidad de un esfuerzo
intelectual prolongado

YV V VYV V

La disciplina que estudia la educacion de adultos es la andragogia, que nos
sefala algunos aspectos basicos en los que el adulto difiere de los estudiantes
jovenes.

La andragogia es la ciencia y el arte que, siendo parte de la Antropologia y
estando inmersa en la educacion permanente, se desarrolla a través de una praxis
fundamentada en los principios de participacion y horizontalidad; cuyo proceso,
al ser orientado con caracteristicas sinérgicas por el facilitador del aprendizaje,
permite incrementar el pensamiento, la autogestion, la calidad de vida y la
creatividad del participante adulto, con el propdsito de proporcionarle una
oportunidad para que logre su autorrealizacion.

Horizontalidad.

La horizontalidad puede entenderse como una relacion entre iguales y mas
explicitamente como una relacion compartida de actitudes y de compromisos
hacia logros y resultados exitosos.

Es una relaciéon entre iguales que se entiende mutuamente, con una
comprension y un entendimiento que genera compromiso por metas comunes y
objetivos individuales que no son vistos como “del otro” o “ajenos”, sino propios,
mios 0 nuestros.

Por los cuales un individuo va a trabajar y a ayudar a que “el otro” llegue hasta
donde sus potencialidades se lo permitan.

Del mismo modo y al mismo tiempo que ¢l logrard llegar. Por esta
horizontalidad los participantes sea cual sea su rol, estardn en mayor capacidad de
interpretar y respetar el auto concepto que cada uno tiene de si mismo.

Participacion

La participacion es entrega, debemos entenderla como la accion de tomar
decisiones en conjunto o tomar parte con otros en la ejecucion de una tarea
determinada.

La participacion es el acto de compartir algo: es un dar y recibir, involucrarse
en un proyecto comun. Es buscar explicaciones a los indicios de temor,
desconfianza, incomunicacion, competencia. Es revisar las metas con frecuencia,
adaptarlas o cambiarlas. Es oir sugerencias, compartir liderazgo, tomar en cuenta
motivaciones y capacidades personales; es aportar.
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Practica andragdgica

La praxis andragdgica es un conjunto de acciones, actividades y tareas que al
ser administradas aplicando principios y estrategias andragogicas adecuadas, sea
posible facilitar el proceso de aprendizaje del adulto.

La andragogia proporciona la oportunidad para que el adulto que desea
aprender, participe activamente en su propio aprendizaje e intervenga en la
planificacion, programacion, realizacion y evaluacion de las actividades
educativas en condiciones de igualdad con sus compaiieros, participantes y con el
facilitador; lo anterior, conjuntamente con un ambiente de aprendizaje adecuado,
determinan lo que podria llamarse una buena praxis andragogica.

Los principios de horizontalidad y participacion son los fundamentos de mayor
relevancia de la praxis andragdgica.

La horizontalidad se fundamenta en el hecho de que tanto el facilitador como
el participante poseen, entre otros aspectos, adultez y experiencia, factores tales
que al interactuar con criterio andragdgico contribuyen a propiciar acciones
relevantes para un aprendizaje efectivo.

La participacion permite asegurar que cuando el grupo de participantes,
debidamente motivado, emprende una actividad, ésta resulta mas facil si en la
misma intervienen activamente todos sus integrantes. Al finalizarla queda la
satisfaccion de que el éxito y los beneficios logrados constituyen el producto de un
trabajo en equipo.

Aungque la definicion anterior estd referida al adulto sin especificar limites de
edad, con frecuencia se suele admitir que la accion andragogica abarca el lapso de
vida del individuo entre los 18 y 70 afios.

Recomendaciones para la practica andragogica

1. El facilitador de adultos necesita tener en cuenta que no se aprovecha, ni
memoriza, ni se aprende igual cuando se esta desmotivado, aburrido,
desinteresado o indiferente a cuando se permanece bastante activo o
dinamizado mental, intelectual, corporal y emocionalmente durante el proceso
de orientacion-aprendizaje.

2. El facilitador deja de ser la figura central del proceso de aprendizaje, por tanto
destierra la jerarquia lineal y rigida a la que el estudiante esta acostumbrado
para pasar a desempenar un nivel compartido con el adulto en situacion de
aprendizaje, interaccidn que necesita caracterizarse por ser motivante,
intercambiable y dindmica.

3. El facilitador del aprendizaje de adultos necesita saber que las investigaciones
cientificas mas recientes han determinado que las personas pueden retener
cerca del 98% de sus capacidades mentales hasta los 80 afios siempre y cuando
en ellas no existan deterioros fisicos. Los estudios también demuestran que los
apoyos y estimulos pueden impulsar el desarrollo continuo.

4. El facilitador debe saber que las investigaciones demuestran que se memoriza:

90% de lo que se hace, 70% de lo que se habla, 50% de lo visto y oido, 30%
de lo visto, 20% de lo oido y 10% de lo leido.
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10.

11.

El facilitador apoyara al participante a utilizar su memoria con mayor
provecho. Por ejemplo: presente informacion 1til para el aprendizaje haciendo
uso de medios diferentes como el escrito, hablado, televisivo y electréonico,
entre otros.

El andragogo debe ampliar sus conocimientos en funcion de la experiencia del
adulto experimentado, especialmente en lo que se refiere a lo aprendido
durante su vida, su sabiduria, sus vivencias y su vasto caudal de recuerdos.

El facilitador del aprendizaje ademas de ser experto en su area, necesita tener
solidas competencias para acercarse, comunicarse, aproximarse, llegar y
contactar a su complejo auditorio a fin de cautivarlo, entusiasmarlo y
estimularlo para que sea capaz de procesar y perfeccionar lo que se le
transmite, en aprendizaje real, pertinentemente efectivo y de utilidad
inmediata, para que mejore métodos, aptitudes, destrezas, actividades, tareas,
habitos, habilidades y competencias.

El andragogo es mejor facilitador del aprendizaje cuando planifica y ejecuta
actividades interesantes, pertinentes y oportunas que garanticen al adulto que
aprende, sentirse atendido integralmente y que pueda percibir claramente que
su participacion en las diferentes tareas esta en funcidon de intereses,
necesidades y deseos tanto de su persona como la del resto del grupo que lo
acompana.

El facilitador garantizara un ambiente calido, humanizado y estimulante; para
ello, se ocupara de organizar fisicamente el lugar donde se realizaran las
actividades de aprendizaje para que resulte atractivo, motivante, inspirador,
agradable, con espacio suficiente para que los participantes interactien.
Ademas son necesarias condiciones adecuadas de iluminacion, ventilacion y
ubicacion alejada de ruidos molestos.

El facilitador proporcionarad soluciones a situaciones que puedan conducir al
grupo:

e A tener temor de emprender una actividad.

e A evidenciar dudas frecuentes para tomar decisiones trascendentes.

e Al frecuente verbalismo de un integrante del grupo que intenta callar al
participante timido.

e A crear permanentemente desconfianza ante la colaboracion que pueda
prestar cualquier participante.

e A que cualquiera del grupo intente sobresalir con prepotencia para tratar de
minimizar las acciones relevantes de los otros participantes.

El andragogo creard conjuntamente con sus participantes en el proceso de
aprendizaje, experiencias que permitan solidificar e incrementar la sinergia, la
cooperacion, el apoyo mutuo, el interés en lo que se hace, el trabajo en grupo y
la innovacién como metas importantes para el logro de una sana y efectiva
competitividad.
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12. El andragogo tendra muy claro el hecho de que, aunque existen algunos

aspectos comunes en la experiencia humana, cada persona es un ser individual.

La andragogia nos ofrece una alternativa flexible para aplicar sus principios y

lograr métodos de ensefianza aprendizaje en correspondencia con las necesidades
actuales y futuras.

Es de suma importancia que a la hora de disefiar un programa de capacitacion,

debemos tener en cuenta las leyes de la andragogia.

>

4.

Ejercitacion: Se recuerda con mayor claridad y por un espacio mayor de
tiempo lo que se ha repetido y ejercitado, sobre todo vinculado con la solucién
de una actividad practica, pues ello eleva el nivel de motivacion de las
personas. Por ello los métodos que se seleccionen para ejecutar los programas
de estudio, deben asegurar la participacion activa de los estudiantes.

Efecto: Las experiencias asociadas con resultados satisfactorios son mejor
comprendidos y memorizados que los asociados a un fracaso. No se aprende
mejor si constantemente se demuestra la incapacidad de los individuos. Por
eso los objetivos deben formularse acorde con las posibilidades de cumplirlos
y que permitan a través de ellos manifestar potencialidades y desarrollar
capacidades.

Primacia: Por producir la primera experiencia una impresion mas fuerte e
imborrable que las sucesivas es importante enfocar los contenidos desde ese
angulo. En esta ley tiene su origen la maxima de que es mas facil ensefiar que
borrar lo aprendido.

Intensidad: Todo aprendizaje debe asociarse a vivencias que provoquen un
impacto emocional puesto que ensefian mas. Las experiencias rutinarias y
monoétonas hacen que decaiga el interés y con ello se entorpece el aprendizaje.
Utilidad: Los conocimientos aprendidos y las capacidades desarrolladas son
mejor recordadas y consolidadas si estan asociadas a las actividades que
posteriormente realizaran los estudiantes durante el ejercicio de su profesion.

El facilitador

El facilitador es la persona que domina una o varias materias, y su mision es

transmitirlas, ensefiarlas a otras personas de acuerdo a una metodologia para que
los participantes integren nuevos conocimientos, habilidades y actitudes, gracias a
su actuacion, esto repercutird en el futuro de los participantes habilitandolos para
cambiar su vida laboral, cultural e incluso social.

El facilitador debe poseer una serie de caracteristicas que se clasifican en tres

rubros para cumplir con su mision de capacitar facilitando el aprendizaje.

Conocimiento. Se refiere al dominio teérico de una materia o de un
procedimiento. Este dominio se obtiene con el estudio o por medio de la
experiencia, aspectos que de inmediato se reflejan en una mayor eficiencia en el
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aula. Los conocimientos deben referirse por tanto al tema, al grupo y al medio

ambiente.

Habilidades. Entendidas como aptitudes logradas mediante un correcto
entrenamiento. Entre las mas importantes se encuentran:

1. Para comunicarse con el grupo a través de dos modalidades:

Comunicacion verbal. Transmision de ideas acciones y emociones mediante
el uso de la palabra. En este rubro el facilitador debe:

VVVVVYYVYVYY

Transmitir mensajes sencillos y comprensibles y aclarar dudas
Emplear palabras sencillas

Evitar expresiones convencionales

Permitir un silencio inicial

Hacer pausas

Iniciar lentamente y con volumen creciente

Resumir ideas al inicio y al final de cada sesion

Modular y matizar la voz

Comunicaciéon no verbal. Sin utilizar palabras transmitimos un mensaje.
Respecto a esta forma de comunicacion, el facilitador debe tener en cuenta las
siguientes recomendaciones:

2.

3.

YVVVVYY

>
>
>
>

>
>
>
>

Posicion erguida

Postura relajada

Contacto visual con el grupo
Rostro expresivo

Ademanes naturales
Desplazamientos libres

Habilidades intelectuales

Agilidad y claridad de pensamiento

Amplitud y objetividad de criterio

Memoria

Capacidad de analisis y sintesis de la informacion

Habilidades sociales

Para establecer relaciones interpersonales adecuadas
Para saber manejar situaciones conflictivas e imprevistas
Para percibir y responder bien a las reacciones del grupo
Para propiciar la participacion

38



Actitudes. Son las inclinaciones humanas que incluyen sentimientos acerca de
objetos y situaciones, y son recomendables para el facilitador:

» Interés y entusiasmo por:
- El tema
- Transmitir la informacién
- El grupo

»  Aceptacion y respeto:
- Al grupo
- A sus opiniones

Disposicion para aprender del grupo (aceptar que se puede estar
equivocado o no se cuenta con toda la informacion)

Sencillez y cordialidad

Congruencia

Responsabilidad por el logro de los objetivos

Etica

Oportunidad

VVVVYVY 'V

El facilitador debe desarrollar y actualizar en forma consistente sus
conocimientos, habilidades y actitudes para lograr los objetivos de la capacitacion.

De la misma forma es necesario que no presente conductas negativas como:
agresion, obstruccion, centralizacion, parcialidad, alejamiento o dominacion.

5. Procedimientos Normalizados de Operacion

La NOM-059-SSSA1-1993 define a los PNO como: Documento que contiene
las instrucciones necesarias para llevar a cabo de manera reproducible una
operacion.

Los PNO son la descripcion escrita en forma sencilla y clara de las
instrucciones de una operacion, siendo su proposito el de reducir el riesgo de error
inherente al manejo de la informacion mediante la comunicacion verbal.

Los procedimientos sirven para:

» Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria

Determinar responsabilidades

Facilitar las labores de auditoria y la evaluacion de control interno
Entrenar y capacitar a nuevos empleados

Aumentar la eficiencia de los empleados

Facilitar la supervision del trabajo

Ayudar a la concordancia del trabajo

Reducir los costos al aumentar la eficiencia general

YVVVVVYVYY
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Un procedimiento consta de las siguientes secciones:

Indice: Es la relacion logica y ordenada de los capitulos que integran el
procedimiento, asignando numeros romanos a cada capitulo y sefialando con
numero arabigo la pagina en que se inicia.

Informacién general: Esta seccion incluird los datos que dan soporte, que se
consideren importantes y que deban ser conocidos para realizar adecuadamente
dicha operacion.

Objetivos: Debera contener el fin que se persigue con el procedimiento en forma
clara y resumida. Es decir el qué, y para qué se realizan las actividades. Se
recomienda iniciar con uno o mas verbos en infinitivo de acuerdo al nivel que se
presenta. Asi como redactar en forma clara y concisa.

Alcance: Debera especificar las areas, procesos o equipos en los que se deba
aplicar el procedimiento.

Responsabilidad: Indicara en forma precisa, a quiénes aplica el procedimiento, es
decir que personal debera seguir el procedimiento y de qué van a ser responsables.
Es conveniente que en la descripcion de las funciones se tomen en cuenta los
siguientes aspectos:

» Que los titulos de las personas correspondan a los utilizados en la estructura
organica.

» Que sigan el orden establecido en la estructura

» Que se redacten en forma clara y concisa, vinculandolas al objetivo del
procedimiento.

» Que la descripcion se inicie con uno o mas verbos en infinitivo, buscando
que las funciones correspondan a la funcion y no al puesto.

» Que se pongan por orden de importancia y naturaleza, cuidando que no se
dupliquen.

» Que se mantenga siempre la vinculacion entre funciones, objetivos y
atribuciones.

Los elementos que se deben incluir en esta seccion son:

I. Consideraciones generales que aplican a lo largo del documento

II. Definiciones de palabras que no son del uso comun, incluyendo palabras o
términos que son usados de manera especial en un procedimiento
particular

Procedimiento: Consta de una descripcion secuencial de todas las actividades
necesarias para realizar la operacion, sefialando en cada una, a la persona
responsable de esa actividad (quién hace qué y cuando).

Diagramas de flujo: Son representaciones visuales de la forma en que fluye la
informacion, detallandose todos los pasos que son precisos para llegar al resultado
deseado, la lectura de un diagrama de flujo es universal ya que emplean simbolos
estandar para representar las diferentes acciones.
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Referencias: Indicara los niimeros y nombres de los documentos que se
consultaron para la elaboracion y actualizacion del procedimiento.

Autorizaciones: Esta seccion indicara el nombre de la persona que lo elaboré y los
nombres de las personas designadas para la aprobacion del procedimiento que son:
Gerente de la actividad involucrada y gerencia de aseguramiento de la calidad.

Formato: Todos los procedimientos deberdn indicar un niumero o codigo de
referencia, fecha de activacion (autorizacion) y a qué procedimientos sustituye.
Cada empresa puede disefiar el formato de sus procedimientos, de acuerdo a lo
que considere mas adecuado, aunque respetando poner cuando menos los puntos
arriba indicados.

Anexos: Formatos o instructivos que deberan tener en una zona especialmente
demarcada en la parte superior de cada hoja y que contienen la siguiente
informacion bdsica:

Logotipo de la empresa

Nombre de la empresa

Nombre del titulo

Clave alfanumérica con la cual se identifican los documentos

Fecha y nivel de revision (nimero de revision)

Fecha de vigencia (fecha en la cual fue autorizado y entr6 en vigor)
utilizando numeros enteros para los dias y el afo, y tres letras para el
mes.

Fecha de proxima revision

Numero de hoja que corresponde

Nombre y firma de quien elabord, reviso y autorizo.

YVVVYYY

YV V

Todos los procedimientos que se ocupan dentro del area de una empresa deben
estar en una carpeta de facil acceso del personal que requiere usarlos.

Una vez que el procedimiento se aprueba se dard a conocer al personal
responsable y se proporcionard el entrenamiento necesario para asegurar su
cumplimiento, siendo su obligacion la de seguir estrictamente las instrucciones del
mismo.

Un procedimiento debe ser revisado y actualizado por las siguientes razones:

Exista una operacion o actividad no documentada

Como resultado de una auditoria

Cuando la operacion es transferida a otra seccion

Cuando una operacion es modificada por razones de validacion
Al cumplir el tiempo asignado para su revision

YVVVYY

La actualizacion se hara tomando en cuenta las razones antes mencionadas y
aplicando las Buenas Practicas de Manufactura y politicas de la compaiiia.
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Recomendaciones para la elaboracion de un procedimiento

Se recomienda utilizar cualquier tipo de letra estandar que se tenga disponible,
siempre y cuando se mantenga a lo largo de todo el documento. Se sugiere utilizar
letra de 14 puntos para encabezados de cada tema y 12 para texto. Asi mismo los
encabezados de cada tema deberan escribirse con letras mayusculas y negrillas.
Las letras mayusculas y minusculas se usan en el texto del documento,
observandose en todo caso las reglas de acentuacion, puntuacion y ortografia., asi
como la redaccioén adecuada. Guardando la consistencia tanto como sea posible, es
decir que sea clara, simple y directa; por lo que respecta a la puntuacion, se
recomienda que las frases y los parrafos sean tan cortos como sea posible. Las
palabras o las frases que se utilicen deberan tener significados especificos en lugar
de aquellas que puedan quedar sujetas a interpretacion. Asi como evitar
barbarismos ( checar = verificar; reporte = informe; switch = interruptor).

Se sugiere un espacio vertical entre el encabezado de un tema, y la seccion del
primer tema asi como también de las subsecciones, doble espacio vertical entre
cada tema, seccion o subseccion y el siguiente encabezado del tema.

Colocar los margenes a dos centimetros del lado derecho de la pagina y de la
parte superior, tres centimetros del lado izquierdo en una hoja tamafo carta y en
forma francesa.

La portada del procedimiento llevarda en el angulo superior izquierdo el
logotipo de la empresa y en la parte central de la hoja se sefialara el nombre del
procedimiento y en el angulo inferior derecho se incluira la fecha de terminacion
del documento sefialandose tnicamente el mes y el afio.
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IV. PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO
El presente programa se realizd para establecer de forma sistematica la induccion
del personal operativo de nuevo ingreso fomentando su confianza, ademas de
establecer claramente los requisitos de conocimientos minimos y entrenamiento
requerido que garanticen un buen desempefio en el puesto y ademas permite tener un
control documentado de capacitacion y entrenamiento para los jefes inmediatos. Esta
guia consta de cuatro fases:

Fase 1. Inventario de las necesidades especificas de entrenamiento

Medios utilizados en el inventario de necesidades

mo0w >

T om

e~ -

Regulacion Nacional e Internacional y Manual de Calidad de la empresa.
Analisis del cargo a través de la descripcion de puesto.

Entrevista con los supervisores

Solicitud de los operadores

Reuniones interdepartamentales sobre estandares de calidad en la
ejecucion de las operaciones. Participando las siguientes areas: recursos
humanos, produccion, aseguramiento de calidad, ingenieria y SSPA.
Resultado de evaluaciones realizadas a los empleados de nuevo ingreso
Informe de no conformidades en buenas practicas de fabricacion facilitado
por el departamento de garantia de calidad.

Reporte estadistico de procedimientos devueltos a produccién por no
conformidades en la documentacion.

Indicadores a priori como: Sustituciones y movimiento de personal
Indicadores a posteriori de problemas de produccion como: no
conformidades en el cumplimiento de BPF, higiene y seguridad;
prolongado tiempo de integracion en el campo, exceso de errores y elevado
numero de accidentes.

Indicadores a posteriori de problemas de personal como: relaciones
deficientes con el personal y dificultades en la obtencion de buenos
elementos.

Fase 2 y Fase 3. Programacion del entrenamiento, Planeacion del

entrenamiento y Tecnologia educativa utilizada y Ejecucion del
entrenamiento.

Se disefié una guia en la que se contemplan las actividades de entrenamiento, el
responsable de cada actividad, la duracion del entrenamiento asi como la forma
en que sera evaluada cada actividad. La Guia se divide en dos etapas:

1)

2)

Induccién a la Empresa y se realizara el primer dia laborable del nuevo
colaborador.
Induccion al puesto y se realizara el segundo dia laborable del nuevo
colaborador.
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PROGRAMA DE INDUCCION A LA EMPRESA

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA
Bienvenida/ Crear un ambiente | Dar la bienvenida Jefe de 15’
Presentacion agradable y de confianza | Presentarse en forma breve capacitacion
propicio para el aprendizaje. | Presentacion del nuevo empleado.
Presentacion | Identificar el alcance del | Comentar las actividades que se van a realizar: Jefe de | Material Preguntas y | 15
del curso. curso, objetivo, contenido y | Revisar el material diddctico que contiene una vision | capacitacion Didactico y | calidad en las
metodologia integral de la empresa. material respuestas  del
Comentar la historia, cultura organizacional, herramientas impreso del | nuevo empleado
estratégicas, etc. nuevo
Explicar los servicios, beneficios y prestaciones. empleado
Comentar las politicas de salud, seguridad y proteccion
ambiental.
Revisar el material impreso del colaborador, comentar las
acciones que otros tutores desarrollaran.
Mostrar las instalaciones.
Invitar al nuevo empleado a que no dude en plantear
cualquier duda o comentario.
Material
Introduccion Analizar la Historia de la | Ver material didactico y Enfatizar el surgimiento de la | Jefe de | didéactico, Resumen del | 30”
General empresa a fin de tener una | empresa y de su fundador, sus raices, si el nombre de la | capacitacion Material nuevo empleado
vision global que permita al | empresa tiene algln significado especial se debe enfatizar. impreso

nuevo empleado contribuir a
los resultados de la empresa

Solicitar al nuevo empleado que haga un resumen verbal de
la informacion revisada hasta este momento.

PROGRAMA DE INDUCCION A LA EMPRESA
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TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA
Introduccion/ | Obtener un  panorama | Ver el Material didactico. Jefe de | Material Participacion del | 157
Mision integral de la Mision de la | Reforzar la importancia de conocer la filosofia de la empresa | Capacitacion didactico. nuevo empleado
empresa para asi adaptarse rapidamente y contribuir a los resultados.
De ser posible presentar algunos casos en los que los
productos de la empresa ilustren la mision. Y por eso
invitamos al nuevo empleado a contribuir.
Enfatizar la importancia de la mision.
Comentar como el puesto del tutor contribuye al logro de la
mision.
Solicitar al nuevo empleado que relacione el puesto que
desempefiara con la Mision.
Aspiraciones | Identificar cuales son las | Dar a conocer los beneficios que la empresa aporta a la Material Participacion del | 157
aspiraciones de la empresa y | sociedad didactico. nuevo empleado
como el individuo colabora | Mencionar como lograr una rentabilidad justa del negocio
en el logro de los resultados
del grupo
Fortalezas Analizar las fortalezas de la | Comentar las fortalezas de la empresa en: el cuidado a la Material Participacion del | 157
empresa salud, innovacion, los colaboradores. Si es posible presentar didactico. nuevo empleado
algunos ejemplos.
Nuestra Identificar las estrategias de | Comentar las acciones que se lleven a cabo en la empresa Material Participacion 15°
estrategia la empresa. para cumplir con la estrategia. didactico. Resumen
Solicitar al nuevo colaborador un resumen verbal a partir de
la mision.
Receso 10’

PROGRAMA DE INDUCCION A LA EMPRESA
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TEMA/ OBIJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA
Estructura Analizar la estructura de la | Mencionar la estructura original y como ha ido creciendo, | Jefe de | Material Participacion del | 30°
empresa. los sectores que comprende la empresa, los productos y | Capacitacion didactico. nuevo empleado
servicios de cada sector, lugares en los que se encuentran los Organigrama
productos de la empresa.
Identificar la  estructura | Explicar las principales funciones que desarrolla, hacer
integrada por profesionales | énfasis en la experiencia y profesionalismo del grupo
que da soporte a los | ejecutivo en general y de cada empleado.
procesos productivos. Entregar el organigrama.
Ventas Identificar el  impacto | Describir la posicion en el mercado nacional e internacional | Jefe de | Material Participacion del | 257
positivo de los productos de | (si se exporta) y el incremento de las ventas, principal | Capacitacion didactico. nuevo empleado
la empresa en el | cliente. Mencionar el crecimiento de instalaciones, nuevos Folletos
consumidor, ventas por | productos, posicionamiento de productos en el mercado, etc.
sector, identificar la | Explicar cada uno de los productos, aclarar dudas y mostrar
variedad de productos y su | algunos folletos de los productos
prestigio.
Mencionar las cifras de inversion y hacia donde se dirige la | Jefe de | Material
Inversion Analizar la inversidn que | inversion, tiempo estimado para la recuperacion de la | Capacitacion didactico. Participacion del | 257

hace la empresa en el
desarrollo de nuevos
productos o la adquisicion
de nueva tecnologia

inversion y los prondsticos de dicha inversion. Relacionar la
inversion con la mision de la empresa.

Solicitar al nuevo colaborador un resumen verbal del tema a
partir de la estructura.

nuevo empleado

Resumen del
nuevo empleado

PROGRAMA DE INDUCCION A LA EMPRESA
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TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA
Herramientas | Analizar las herramientas | Explicar cada una de las herramientas estratégicas. Jefe de | Material Participacion del | 507
estratégicas estratégicas que permiten Capacitacion didactico. nuevo empleado
asegurar los resultados del Formatos
negocio.
Sistema  de | Identificar el  impacto | Comentar las caracteristicas del sistema de entrenamiento y | Jefe de | Material Participacion del
entrenamiento | estratégico de la | que el objetivo es asegurar que el personal cuente con los | Capacitacion didactico. nuevo empleado.
y desarrollo. capacitacion y el desarrollo | recursos personales y profesionales para responder con
del personal. maestria a los desafios de nuestros tiempos.
Balanced Identificar la importancia de | Comentar qué mide la eficiencia del negocio y asegura el | Jefe de
Score Card visualizar el | cumplimiento de los objetivos. Capacitacion
comportamiento del
negocio.
Performance | Analizar la herramienta para | Comentar que a través de esta herramienta se crea una | Jefe de
Managment la medicion del desempefio cultura de desarrollo mediante la retroalimentacion jefe- | Capacitacion
System colaborador. Mencionar cuales son las caracteristicas de esta
(PMS) herramienta, como ser4 utilizada por el colaborador.
Hacer un ejercicio para disefiar objetivos y explicar como
llenar el formato PMS.
Resumen del
nuevo empleado
Examen escrito
Sistema  de | Identificar la forma en que | Comentar en qué consiste este sistema y cuales son los | Jefe de Anexo 5
Marketing se hace el marketing en la | beneficios de tener esta herramienta. Capacitacion
empresa.
Firmar el control de entrenamiento.
Comida Jefe de 507
Capacitacion

PROGRAMA DE INDUCCION A LA EMPRESA
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TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA
Buenas Identificar la calidad en la | Definir y ejemplificar el concepto de calidad en la industria | Jefe de | Video de | Participacion y | 25’
Practicas de | industria farmacéutica. farmacéutica. Aseguramiento “Calidad, comentarios del
Fabricacion de Calidad una carrera | nuevo empleado.
que no tiene
Entender que son las buenas | Describir las Buenas Practicas de Fabricacion, su origen y su fin” Comentarios del | 30’
practicas de fabricacion y su | aplicacion en la empresa asi como su relacion directa con la nuevo empleado
aplicacion en la industria | calidad.
farmacéutica. Revisar la NOM 059 y la Ley General de Salud Video de | Comentarios del | 30°
Enfatizar las responsabilidades especificas con las BPF’s “Buenas nuevo empleado
que apliquen al personal operativo. Practicas de
Enfatizar las Buenas Practicas de Documentacion, los Fabricacion” | Ejercicios del | 40’
requisitos de una buena documentacion en las funciones del manual
puesto. Video  del
Sugerir las acciones que debe tomar el personal de nuevo Caso
ingreso en desviaciones a las BPF's y el efecto negativo que IO
se puede tener en la calidad del producto y en la mision de la ”
empresa. Diapositivas
Comentar los documentos relacionados con las Buenas Manual
Practicas de Documentacion. [ustrado
Describir el proceso de ingreso a la planta farmacéutica, Ejemplos en
mencionar la importancia de realizar esta actividad de pizarra
acuerdo al procedimiento correspondiente.
Describir el lineamiento de higiene personal y uso de los
sanitarios de planta, explicar la relacion de este lineamiento
con las BPF's.
Describir el flujo de personal dentro de la planta, el Plano de la | Examen Escrito
procedimiento correspondiente y la relacion con las BPF's. planta
Firme el control de entrenamiento 157
Anexo 5
Receso 10°
PROGRAMA DE INDUCCION A LA EMPRESA
| TEMA/ | OBJETIVO | ACTIVIDADES | RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO |
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SUBTEMA

Sistema  de
Salud,
Seguridad 'y
Proteccion
Ambiental

Visita a las
instalaciones

Analizar la politica de
Salud, Seguridad y
Proteccion Ambiental.

Conocer el sistema de
Seguridad de la empresa y
poder identificar los riesgos

dentro de las areas de
trabajo.
Ubicar fisicamente  los

principales servicios

Comentar sobre la politica de salud, seguridad y proteccion
ambiental y su impacto en la mision de la empresa.

Comentar en qué consiste el sistema, como se aplica en la
empresa y la evaluacion que se realiza para generar
conciencia para evitar condiciones inseguras y prevenir
accidentes.

Comentar sobre el medidor de accidentes y el beneficio de
su efecto en la mision de la empresa.

Comentar sobre casos de desastre o emergencia y describir
las acciones que se deben seguir en caso de que se presente,
demostrar los sonidos de las diferentes alarmas. Indicar el
procedimiento en que se encuentren documentadas dichas
acciones.

Comentar sobre las emergencias médicas y describir las
acciones que se deben tomar en caso de ésta se presente asi
como indicar en qué procedimiento se encuentran
documentadas.

Comentar los riegos reproductivos, como prevenirlos y el
procedimiento en el que se encuentran documentados.

Realizar el recorrido por las instalaciones. Comentar los
puntos de reunion en casos de emergencia, oficinas de
Recursos Humanos y areas de servicio, servicio médico, etc.

Jefe de SSPA

Folleto
ilustrado

Video
Seguridad e
higiene en el
trabajo.
Manual del
operador

Manual
Ilustrado

Vivencial

Comentarios del
nuevo empleado

Comentarios del
nuevo empleado

Comentarios del
nuevo empleado

Comentarios
relacionados con
las sesiones
informativas

157

307

45’

15’
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DiA DOS

PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE OPERADORES DE LAVADO

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA
Bienvenida Crear un ambiente | Presentarse en forma breve Jefe directo Participacion 15’
agradable y de confianza | Presentacion del nuevo empleado.
propicio para el aprendizaje. | Enfatizar la importancia de la integracion del muevo
colaborador y el compromiso del jefe en facilitarle un inicio
rapido y facil.
Ingreso a la | Aprender como se debe | Realizar un breve resumen del procedimiento de ingreso a la | Jefe directo PNO Lista de | 307
planta cambiar la ropa de calle por | planta farmacéutica y demostrar como se debe realizar. verificacion del
farmacéutica. | uniforme de planta, portar desempeiio.
el equipo de seguridad para
cada puesto y respetar el
reglamento de ingreso a la
planta.
Recorrido por | Ubicar las diferentes areas | Realizar el recorrido por las diferentes areas de la planta, | Jefe directo Vivencial Comentarios del | 45°
la planta y de la planta y conocer a los | respetando las condiciones de acceso. PNO nuevo empleado
Flujo de | responsables de cada area. Presentar al nuevo empleado con los responsables de las
personal Conocer a los delegados | diferentes areas de la planta.
sindicales y al tutor técnico. | Explicar el organigrama de la planta, los indicadores de
seguridad y productividad.
Indicar la ubicacion de las salidas de emergencia, extintores
y las alarmas instaladas en la planta.
Presentacion con delegados sindicales.
Presentacion con el tutor técnico en el lugar de trabajo.
Solucion Aprender como se debe | Preparar solucion detergente, registrar la actividad en la | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
detergente preparar la solucion | bitdcora correspondiente 'y hacer la etiqueta de verificacion del
detergente. identificacion. desempefio.
Soluciones Aprender como se debe | Preparar soluciones sanitizantes, registrar la actividad en la | Tutor técnico PNO Lista de
desinfectantes | preparar cada una de las | biticora correspondiente y hacer las etiquetas de verificacion de | Var.
soluciones sanitizantes. identificacion. desempefio
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PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE OPERADORES DE LAVADO

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO

SUBTEMA

Utensilios Aprender como se deben | Lavar y sanitizar los utensilios de limpieza, registrar la | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

para limpieza. | lavar y desinfectar los | actividad en la bitdcora correspondiente y hacer las etiquetas verificacion del
utensilios de limpieza. de identificacion. desempefio.

Mangueras y | Aprender cémo se deben | Lavar y sanitizar tomas de agua y mangueras, registrar la | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

tomas de | lavar 'y desinfectar las | actividad en las bitidcoras correspondientes y hacer las verificacion del

agua. mangueras y tomas de agua | etiquetas de identificacion. desempeiio.
purificada, agua potable y
agua caliente.

Herramental Aprender como se debe | Lavar y sanitizar el herramental de las maquinas de | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

de maquinas. | lavar y desinfectar el | acondicionamiento, registrar las actividades en la bitacora verificacion  del
herramental de las maquinas | correspondiente y hacer las etiquetas de identificacion. desempeiio.
de acondicionamiento.

Contendores | Aprender como se deben | Lavar y sanitizar contenedores de granel, registrar la | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
lavar y desinfectar los | actividad en la bitacora y hacer las etiquetas de verificacion del
contenedores de granel. identificacion. desempefio.

Tarimas Aprender como se deben de | Lavar tarimas Tutor técnico PNO Lista de | Var.
lavar las tarimas del area de verificacion del
surtido desempeiio.
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PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE OPERADOR PARA TRASLADO DE MATERIALES

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA
Bienvenida Crear un ambiente | Presentarse en forma breve Jefe directo Participacion 15’
agradable y de confianza | Presentacion del nuevo empleado.
propicio para el aprendizaje. | Enfatizar la importancia de la integracion del nuevo
colaborador y el compromiso del jefe en facilitarle un inicio
rapido y facil.
Ingreso a la | Aprender como se debe | Realizar un breve resumen del procedimiento de ingreso a la | Jefe directo PNO Lista de | 30°
planta cambiar la ropa de calle por | planta farmacéutica y demostrar como se debe realizar. verificacion del
farmacéutica. | uniforme de planta, portar desempeiio.
el equipo de seguridad para
cada puesto y respetar el
reglamento de ingreso a la
planta.
Recorrido por | Ubicar las diferentes areas | Realizar el recorrido por las diferentes areas de la planta, | Jefe directo Vivencial Comentarios del | 45°
la planta y de la planta y conocer a los | respetando las condiciones de acceso. PNO nuevo empleado
Flujo de | responsables de cada érea. Presentar al nuevo empleado con los responsables de las
personal Conocer a los delegados | diferentes areas de la planta.
sindicales y al tutor técnico. | Explicar el organigrama de la planta, los indicadores de
seguridad y productividad.
Indicar la ubicacion de las salidas de emergencia, extintores
y las alarmas instaladas en la planta.
Presentacion con delegados sindicales.
Presentacion con el tutor técnico en el lugar de trabajo.
Ordenes de | Aprender las actividades | Recibir, revisar y registrar 6rdenes de trabajo. Tutor técnico PNO Lista de | Var.
trabajo relacionadas con las verificacion  del
ordenes de trabajo. desempefio.
Flujo de | Aprender por donde se debe | Indicar los pasillos para circular con materiales y producto | Tutor técnico PNO Participacion del | Var.
materiales realizar el traslado de | terminado o envases sucios e indicar horarios en caso de nuevo empleado.

materiales y
terminado.

producto

existir.
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PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE OPERADOR PARA TRASLADO DE MATERIALES

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO

SUBTEMA

Graneles Aprender como se deberian | Realizar la entrega de graneles al almacén, al area de | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
entregar los graneles al | acondicionamiento y para maquila. verificacion del
almacén, al area de desempeiio.
acondicionamiento y para
maquila.

Empaque Aprender a  manipular | Preparar empaque primario para surtir a las lineas de | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

primario. adecuadamente el empaque | acondicionamiento. verificacion del
primario. desempeiio.

Materiales Aprender como se debe | Realizar requisiciones y devoluciones de materiales. Tutor técnico PNO Lista de | Var.
realizar el surtido, | Realizar el almacenaje de materiales en el almacén de verificacion  del
requisicion, devolucion y | acondicionamiento. desempeiio.
almacenamiento de | Surtir materiales a las lineas de acondicionamiento y colocar
materiales en fabricacion y | los materiales en las areas asignadas.
acondicionamiento. Surtir materiales a los cubiculos de fabricacion y colocar los

materiales en las areas asignadas.

Identificacion | Aprender a identificar los | Hacer etiquetas para identificacion de materiales, graneles o | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
contenedores colectivos, | producto terminado por tarima y colocarlas. verificacion del
contenedores individuales, | Hacer etiquetas individuales para identificacion de desempeiio.
equipos y productos en | materiales, equipos y colocarlas.
proceso.

Estiba y | Aprender como se deben | Paletizar tarimas de producto terminado completas e | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

Paletizado paletizar las tarimas de | incompletas. verificacion  del
producto terminado Registrar tarimas de producto terminado. desempefio

Traslado de tarimas de producto terminado al almacén.

Cémara fria. Conocer las condiciones | Si hay producto que requiera refrigeracion, almacenarlo en | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
para usar la camara fria. la camara fria, realizar el registro en la bitacora de uso de la verificacion del

camara fria, de lo contrario simular el procedimiento con desempefio

una tarima vacia.
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PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE OPERADOR DE FINAL DE LINEAS DE ACONDICIONAMIENTO

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA
Bienvenida Crear un ambiente | Presentarse en forma breve Jefe directo Participacion 15’
agradable y de confianza | Presentacion del nuevo empleado.
propicio para el aprendizaje. | Enfatizar la importancia de la integracion del muevo
colaborador y el compromiso del jefe en facilitarle un inicio
rapido y facil.
Ingreso a la | Aprender cémo se debe de | Realizar un breve resumen del procedimiento de ingreso a la | Jefe directo PNO Lista de | 30°
planta cambiar ropa de calle por | planta farmacéutica y demostrar como se debe realizar. verificacion del
farmacéutica. | uniforme de planta, portar desempeiio.
el equipo de seguridad para
cada puesto y respetar el
reglamento de ingreso a la
planta.
Recorrido por | Ubicar las diferentes areas | Realizar el recorrido por las diferentes areas de la planta, | Jefe directo Vivencial Comentarios del | 457
la planta y de la planta y conocer a los | respetando las condiciones de acceso. PNO nuevo empleado
Flujo de | responsables de cada érea. Presentar al nuevo empleado con los responsables de las
personal Conocer a los delegados | diferentes areas de la planta.
sindicales y al tutor técnico. | Explicar el organigrama de la planta, los indicadores de
seguridad y productividad.
Indicar la ubicacion de las salidas de emergencia, extintores
y las alarmas instaladas en la planta.
Presentacion con delegados sindicales.
Presentacion con el tutor técnico en el lugar de trabajo.
Empacadoras | Aprender a ajustar y a | Ajustary operar la maquina empacadora, Realizar el registro PNO Lista de | Var.
operar la maquina | de la actividad en la bitacora del equipo. verificacion  del
empacadora. desempeiio.
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PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE OPERADOR DE FINAL DE LINEAS DE ACONDICIONAMIENTO

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA ES
Mermas Aprender como se deben de | Pesar, identificar y registrar la merma en el procedimiento | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
manejar las mermas. de acondicionamiento, verificacion del
Registrar la merma en la bitacora correspondiente del cuarto desempefio.
de mermas y colocarla en el recipiente colectivo.
Materiales Aprender a realizar y a | Destruir el material de empaque sobrante de un proceso de | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
documentar la destruccion | acondicionamiento y documentar la destruccion en el verificacion del
de materiales de empaque. procedimiento de acondicionamiento. desempeiio.
Despeje, Aprender a mantener las | Revisar cuales son las condiciones de orden y limpieza en el | Tutor técnico PNO Comentarios del | Var.
orden condiciones de orden y | PNO. nuevo empleado
limpieza limpieza durante el proceso | Verificar en linea el cumplimiento de las condiciones de
de acondicionado. orden y limpieza.
Aprender a realizar un | Realizar el despeje de linea al término de un proceso de Lista de
despeje de linea al terminar | acondicionamiento. verificacion del | Var.
un proceso de desempefio.
acondicionamiento.
Producto Aprender a estibar las cajas | Estibar cajas colectivas de producto terminado. Tutor técnico PNO Lista de
terminado colectivas de  producto verificacion  del
terminado. desempeiio.
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PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE OPERADOR DE SURTIDO DE MATERIAS PRIMAS

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA ES
Bienvenida Crear un ambiente | Presentarse en forma breve Jefe directo Participacion 15’
agradable y de confianza | Presentacion del nuevo empleado.
propicio para el aprendizaje. | Enfatizar la importancia de la integracion del nuevo
colaborador y el compromiso del jefe en facilitarle un inicio
rapido y facil.
Ingreso a la | Aprender como se deberia | Realizar un breve resumen del procedimiento de ingreso a la | Jefe directo PNO Lista de | 30°
planta cambiar ropa de calle por | planta farmacéutica y demostrar como se debe realizar. verificacion del
farmacéutica. | uniforme de planta, portar desempeiio.
el equipo de seguridad para
cada puesto y respetar el
reglamento de ingreso a la
planta.
Recorrido por | Ubicar las diferentes areas | Realizar el recorrido por las diferentes areas de la planta, | Jefe directo Vivencial Comentarios del | 45°
la planta y de la planta y conocer con | respetando las condiciones de acceso. PNO nuevo empleado
Flujo de | los responsables de cada | Presentar al nuevo empleado con los responsables de las
personal area. diferentes areas de la planta.
Conocer a los delegados | Explicar el organigrama de la planta, los indicadores de
sindicales y al tutor técnico. | seguridad y productividad.
Indicar la ubicacion de las salidas de emergencia, extintores
y las alarmas instaladas en la planta.
Presentacion con delegados sindicales.
Presentacion con el tutor técnico en el lugar de trabajo.
Solucion Aprender como se debe | Preparar solucion detergente, registrar la actividad en la | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
detergente preparar la solucion | bitdcora correspondiente 'y hacer la etiqueta de verificacion  del
detergente. identificacion. desempefio.
Soluciones Aprender como se deben | Preparar soluciones desinfectantes, registrar la actividad en PNO Lista de | Var.
desinfectantes | preparar cada una de las | la bitdcora correspondiente y hacer las etiquetas de verificacion del
soluciones desinfectantes. identificacion. desempeiio.
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PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE SURTIDOR DE MATERIAS PRIMAS

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO

SUBTEMA ES

Utensilios Aprender como se deben | Lavar y desinfectar los utensilios de limpieza, registrar la | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

para limpieza. | lavar y  sanitizar los | actividad en la bitacora correspondiente y hacer las etiquetas verificacion del
utensilios de limpieza. de identificacion. desempefio.

Mangueras y | Aprender cémo se deben | Lavar y desinfectar tomas de agua y mangueras, registrar la | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

tomas de | lavar y  sanitizar las | actividad en las bitidcoras correspondientes y hacer las verificacion del

agua. mangueras y tomas de agua | etiquetas de identificacion. desempefio.
purificada, agua potable y
agua caliente.

Areas de | Aprender cémo se debe | Realizar las actividades de limpieza de las areas de surtido, | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

surtido realizar la limpieza de areas | correspondientes al operador. verificacion  del
de surtido. desempeiio.

Utensilios de | Aprender como se deben | Lavar utensilios para surtido de materiales y realizar las | Tutor técnico PNO Lista de | Var.

surtido lavar los utensilios para el | etiquetas de identificacion. verificacion del
surtido de materiales. desempeiio.

Tarimas Aprender como se deben de | Lavar tarimas Tutor técnico PNO Lista de | Var.
lavar las tarimas del area de verificacion del
surtido. desempeiio.

Pesas Aprender los cuidados qué | Leer el PNO Tutor técnico PNO Comentarios del | 157
se deben tener al usar el nuevo empleado
marco de pesas
Aprender a verificar y | Realizar la verificacion y calibracion interna de las basculas | Tutor técnico Lista de | Var.
calibrar las  basculas y | y balanzas. verificacion  del
balanzas del 4rea de surtido. | Realizar el registro de la verificacion y calibracion en la | Tutor técnico desempefio.

bitacora correspondiente.

Graneles Aprender a realizar le | Realizar la division de graneles, hacer la etiqueta de | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
proceso de division de | identificacion. verificacion del
graneles. desempefio.
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PROGRAMA DE INDUCCION AL PUESTO DE SURTIDOR DE MATERIAS PRIMAS

TEMA/ OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE | MATERIAL | EVALUACION | TIEMPO
SUBTEMA ES
Reciclado de | Aprender el uso de | Clasificar cuales se deben destruir Tutor técnico PNO Lista de | Var.
recipientes recipientes reciclados. Clasificar cudles se pueden volver a usar de forma verificacion  del
para el surtido restringida desempefio.
Clasificar cudles se pueden volver a usar en forma general
Proceso  de | Aprender a realizar el | Realizar el proceso de surtido. Tutor técnico PNO Comentarios del | 60°
surtido proceso de surtido. El nuevo empleado participara primero como observador, nuevo empleado | 1 semana
posteriormente como auxiliar.
Realizar el proceso de surtido por el nuevo empleado bajo 1 semana
supervision del tutor técnico. Lista de
Realizar el proceso de surtido por el nuevo empleado sin | Jefe directo verificacion del | 1 semana
supervision del tutor técnico, supervisado por el jefe de area. desempeiio.
Identificacion | Aprender a hacer las | Hacer etiquetas de identificacion  para contenedores | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
etiquetas de identificacion | colectivos y para contenedores individuales. verificacion del
para contenedores desempefio.
colectivos y las etiquetas de
contenedores individuales.
Sustancias Aprender como se deben | Como se debe hacer la requisicion, la cual debe tener el | Tutor técnico PNO Lista de | Var.
controladas manipular las sustancias | nombre, # de lote, colocacion y cantidad a surtir. verificacion  del
activas controladas por SS. Realizar la recepcion, verificar peso, surtir sustancias desempefio
activas controladas, hacer la verificacion de peso en una
segunda bascula y registrar el surtido en la hoja de control
del envase. Registrar fecha de calibracion de las 2 basculas.
Residuos Aprender la clasificacién y | Leer el PNO Tutor técnico PNO Comentarios Var.
peligrosos control de residuos | Clasificar e identificar los residuos, realizar la entrega al Lista de
peligrosos generados en el | departamento de SSPA verificacion  del
dispensario. desempeiio
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Fase 4
Evaluacion y control de los resultados e Informe del entrenamiento

EVALUACION DEL CURSO
Sirvase contestar este cuestionario de acuerdo con lo que siente y no con lo que piensa que
debe decir. Su contestacion concreta, clara y sincera dara como resultado la estructuracén de
mejores cursos. No es necesario que ponga su nombre.
1. ¢ Aprendid algo nuevo en este curso?

Mucho O Algo O Nada O

¢En qué temas?

2. s Piensa usted que los temas tratados en el curso son utiles para el desempefio de su
trabajo? (Diga cuales si y cudles no y por qué)

3. ¢ Qué otros temas se deberian de tratar durante el curso?

¢ Por qué?

4. Durante el desarrollo de todo el evento su actuacion fue de:

Mucho (a) Algun (a) Ningun (a)

Interés
Actividad
Receptividad
Colaboracion

Califique del 1 al 10 su actuacién en general.

5. ¢ Qué temas le resultaron mas intresantes?

6. Comentarios y sugerencias.
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AUTOEVALUACON DEL FACILITADOR

Al finalizar el evento debo revisar mi actuaciéon como facilitador

Valor Valor
minimo maximo
1 2 3 4 5

Exposicion y manejo del grupo

¢Logré el objetivo del tema?

¢,Obtuve como resultado la
automotivacion del grupo?

¢ Propicié durante el evento un
ambiente de confianza?

¢ Fui claro y preciso en mi
comunicacion y mi vocabulario fue
adecuado?

¢Manejé el tiempo con éxito?

Contenido

¢ Estoy actualizado en mis
conocimientos?

¢ Preparé suficientemente el tema?

Material y Equipo

¢ Fueron los medios auxiliares de
instruccion los adecuados?

¢ Previ el equipo necesario y las
instalaciones debidas?
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EVALUACION DEL EVENTO Y DEL FACILITADOR

Facilitador Materia
Fecha

1. ¢ Le parece que la materia tratada esta relacionada con sus necesidades € intereses?

O No O Hasta cierto punto O Si, mucho

2. ;Qué le parece el balance entre la conferencia y la discusion?

[0 Demasiada conferencia [ Equilibrado [0 Demasiada discusion
Muy
Excelente |bueno Bueno Regular  |Malo

A. ¢ Establecié los objetivos?

B. ¢ Mantuvo el interés y la amenidad en la sesion?

C. ¢Qué tan bueno fue su uso del pizarrén,
cuadros y otros auxiliares visuales?

D. ; Hizo resumenes durante la sesién?

E. ;Qué tan amistoso y dispuesto fue para
ayudar?

F. ¢ llustré y clarificé los puntos?

G. ¢ Como fue su resumen al clausurar cada
sesion?

¢ Qué calificacion global daria usted al conferencista?

O Excelente O Muy bueno O Bueno O Regular O Malo

4. ;Qué habria hecho que la sesion fuera mas efectiva?

Firma (optativa)
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EVALUACION DEL FACILITADOR POR PARTE DEL COORDINADOR

Fecha

Calificacion Nombre del Facilitador Tema
3 Mucho Hasta cierto Nada
A. Preparacion punto
1. ¢ Se preparo para la reunion?
2. 4, Su preparacion estaba orientada al grupo?
Hasta cierto

B. Realizacion Mucho punto Nada

-

. ;Leyo su material?

2. ;Sostuvo el interés del grupo?

3. ¢, Tuvo entusiasmo y dinamismo?

4. ; Empleé auxiliares visuales?

5. ¢ Presento claramente su material?

6. ¢ Cubrié adecuadamente el tema?

7. ¢ Resumio durante la conferencia y al final?

8. ¢ Absorbid la atencion del grupo?

9. ¢Ayudo a aplicar el material en las sesiones futuras?

C. COMENTARIOS CONSTRUCTIVOS

1. ¢ Qué sugiere usted para mejorar las sesiones futuras?

D. POTENCIAL

1. Con entrenamiento adecuado, ¢ cudl cree que seria la maxima calificacion que el conferencista podria tener?

E. COMENTARIOS ADICIONALES
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FORMATO DC- 3

Constancia de Habilidades Laborales

e

Haméire

Regiaing Faderal de FNHUHHHE | Punatsy

Mambre o razdn social

Registra Federal De Contribuyentes | Regisiro patrenal dal |L8L5.5,
i i i
a | | 1| = | 1 | | | | -

REAvidnd sapecilica o gire:

Duracidn &n horas AND MES DIA AFD WMES DIA
Peripdo de | | ] al | |
Ejncucion Dn [ |

Hombre del agente capaciador

Hombre y firma el instrugiar

Los cabtos se asientan en £sta consiancia ba)o prolesia o= decir Ia vendad, apercibioos de In meponaabiided sn que
Imcyrne oo agus qua no e conduce ©on b pHdald

Aepresentante de los frabajadaores Repressntanie de la empresa

Maombre ¥ Firma Mombre y Firma
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V. CONCLUSIONES

La revision bibliografica del tema me permitié conocer todos los elementos que
debe contener un programa de capacitacion para disefiar uno que garantice la
adquisicion de conocimientos, habilidades en BPF, Higiene, Seguridad y aspectos
técnicos.

La guia comprende los conocimientos y la metodologia didactica para favorecer
el aprendizaje informativo y formativo requerido por la industria farmacéutica.

Las evaluaciones sugeridas en la guia le dan la oportunidad al wusuario de
realizar las modificaciones que le permitan obtener mejores resultados.

El sistema de evaluacion sugerido en la guia cubre los requisitos legales
establecidos en la NOM-059-SSA1-2004 ¢ incluye el formato DC-3 “Constancia de
habilidades laborales” que requiere la STPS para cumplir con la obligatoriedad de la
misma.

La realizacién de esta guia puede ser de gran utilidad para la industria
farmacéutica, ya que favorece la confianza del nuevo colaborador en el desempefio
de sus funciones gracias a un correcto entrenamiento, teniendo como consecuencia la
disminucién de errores, lo cual se vera reflejado en los indicadores de productividad
de la empresa.
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VII. APENDICE

Actitud: La actitud se puede entender como formas consistentes de pensar, sentir y
actuar que implican adhesion a un objeto, persona, situacion o grupo. Como se ve en
esta definicion, la actitud tendria tres componentes que son:

Componente cognitivo: conocimiento, ideas, creencias.

Componente afectivo: Son las emociones y afectos.

Componente de tendencia a la accion: conductas que desarrolla el sujeto.

Andragogia: Ciencia y practica de la educacion dada a los adultos.

El concepto de Andragogia es un neologismo propuesto por la UNESCO en
sustitucion de la palabra pedagogia, para designar la ciencia de la formacion de los
hombres, de manera que no se haga referencia a la formacion del nifio, sino a la
educacion permanente.

Aptitud: Es la potencialidad del individuo para aprender; condiciones o serie de
caracteristicas que le permite adquirir, mediante algiin entrenamiento especifico, un
conocimiento o una habilidad.

Auto concepto: Necesidad psicologica para ser autodirigidos.

BPF: Buenas Practicas de Fabricacion

Desaprender: Es eliminar lo que hemos aprendido y que ya no nos sirve, dando
espacio para que lo que necesitamos aprender pueda entrar en nuestro cerebro con
facilidad.

Destreza: La facilidad y precision en la ejecucion de actos.

Feedback: Retroalimentacion

Habilidad: Es la aptitud para la reaccion de tipo simple o complejo, psiquico o motor
que han sido aprendidas por un individuo hasta el grado de poder ejecutarlas con
rapidez y esmero.

PMS: Performance Managment System

PNO: Procedimiento Normalizado de Operacion

Praxis: Practica, en oposicion a teoria.

Sanitizacion: Proceso que reduce a niveles aceptables la biocarga viable mediante el
uso de agentes quimicos.

SSPA: Salud, Seguridad y Proteccién Ambiental

STPS: Secretaria del Trabajo y Prevision Social
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