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TRAVES DE LA DETECCION DE NECESIDADES REALES
DE CAPACITACION DENTRO DE UNA EMPRESA DE
SERVICIO.
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INTRODUCCION

En los 4ltimos aflos, las organizaciones
productivas han puesto especial interés en el desarrollo
de los recursos humanos, reconociendo en éste el factor

principal para mejorar la economia del pals, ofreciéndole
Te. e o e - - - s . .

- o= A . .3 e . . - .. .
al empleado la oportunidad por parte de la empresa de

T cey
mejorar sus conocimientos, habllidades o actitudes a

través de un desarrollio integral de capacitaéibn,
satisfaciendo asi las necesidades personales y técnicas,

para obtener éxito en su desempefic profesional.

Este desarrollo, desde un punto de vista social,
tiene sus fundamentos en la educacitn, ya que actua como
una fuerza moldeadora de las estructuras sociales, para
lo cual se vale de mecanismos diversos que van desde el
simple hecho de-la convivencia entre los hombres hasta la
operacién organizada de diversas instancias que actuan
con apego a métodos capaces de dar cumplimiento a
programas significativos. Es sabido, que Ila educacién
debe atender a los reclamos sociales actuales ; para
ello es necesario recordar la situacién politica, social
y econémica por la que atraviesa nuestro pails vy es

entonces que 8@ observa a México en su claro y firme



deseo por avanzar hacia un primer mundo, topAndoee con
muchos y diversos obstAculos, los cuales tiene que
aceptar y adoptar para generar cambios en su estructura.
e ‘8;35 ;sté ;ubrd “de "*Primer Mundo", se han
comenzado a visualizar y a aceptar los conceptos de
"Compaetitividad"®, "Calidad®, *Productividad” y
"Excelencia", conceptos que fuera del contexto de
*Desarrollo cientlifico 'y tecnoldgico modernos®, tienen
una connotacién distinta.

Las reformas a la Ley Federal del Trabajo, en
materia de adiestramiento y capacitacién, han impuesto a
las empresas del pals,importantes obligaciones que puseden
saer de profunda trascendencia tanto para los trabajadores
en su conjunto como para la economia de las unidades de
produccién y de servicio, por lo que a partir de estas
reformas, las empresas se han dado a la labor de formar
la infraestructura tecnolégica y cultural de las que
hasta ese momento se careclan y fortalecer as! los lazos
de unién entre la empresa y los trabajadores. Todo esto
implica el i{nicio de una nueva etapa en la vida de la
empresa y bien sea dicho, en la del pats.

A partir de las nuevas politicas de

competitividad, e! Hospital Ciudad Satélite ha mostrado



un  enorme {nterés por evaluar el servicio que ofrece y
" por tener al personal adecuado en el puesto adecuado; . -
p;;a.-alio éx{sz; ;6 éruég a;noé}n:do "Eons;Jo Recto;' '
compuesto por el personal calificado para evaluar
diferentes aspectos de callidad que se dan en atencién y
servicio al cliente, entre muchos otros mas.
Con fecha 15 de abri] de 1984, la Direccién del
Hospital, que a su vez forma parte del Conselo Rector, ha
establecido tres puntos de referencia o etapas lplrn

continuar en la trayectoria hacia la "Calidad Total en el

Servicio":

lero. Dar a conocer a todo @l personal los principiocs y
‘la visién de empresa, los cuales son i1 puntos basados en
la concepcién integral de! ser humano, el trabajo y Ila

sociedad.

2do. Hacer consciente al personal del conmpromiso que
existe por cada uno de ellos en la realizacién de
actividades por medio de la involucracién directa con la

empresa y a través del manejo adecuado del liderazgo.

3ero. La mejora continua, basada en los principios de

alta direccién, supervisién y evaluacién en general.

N T T S S L L s F e ke T e b s e e eoee



A partir de todo ésto, el departamento de
Recursos Humanos del Hospital, se ha impuesto como "Meta
Natural de Desarrollo", la de atender al empleado con la

capacitacién necesaria en la realizacién adecuada de sus

. funcéonas -a-traves Be’ prdyranas especificos hacia el area

de trabajo. Por lo cual resulta de orden prioritario el
realizar una investigacién de Deteccién de Necesidades
reales de Educacién ( Capacitacién ) entre ‘los
trabajadores.

En estas condiciones, la capacitacién como un
hecho educativo debe de planearse, desarrollarse y
avaluarse con base en los principlos propios de la
educacién. La realidad es que la capacitacidn constituye
una forma educativa extra escolar, mediante la cual los
trabajadores de todos los niveles dentro de la
organizacién tienen la posibilidad de incrementar sus
habilidades. Lo que es lo mismo, tienen la posibilidad
de desarrollar sus aptitudes para superarse técnica
y profesionalmente, permitiendo c¢on ello mejorar la

calidad de su vida.
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1 . 1 . CONCEPTOS DE EDUCACION

e e - .298 gonsidera importante que al .apordar el tema de
la teoria pedagégica se defina inicialmente al Hecho
Educativo,

Existe un sinnimero de definiciones y conceptos
con log que se pretende axplicar qué es la educacién, mas
no logran describirla en toda su amplitud y profundidad;

se puede decir que la mejor de las definiciones o el mis

aceptable de los conceptos acerca de ella, es incompleta,

pues la trascendencia y alcance de la educacidn no es

posible de citar en unas cuantas palabras.

EtimolSgicamente, la palabra educacién significa
conducir, llevar, dirigir. También se asocia la educaclén
con la idea de nutrir al educando para el mejor
desarrollo de sgus capacidades ya manifiestas y en
potencia. (1) Desgraciadamente este concepto limita en
gran parte las dimension@s que podria abarca este hecho
ya que estaria dirigido exclusivamente a poblacidén que se
encuentra en los primeros affos de su vida y hasta la
adolescencia.

(1) Fundacién Televisa, Fontanillo M. Enrique, Remondo F.

Hipbdlito, Alemdn V. Miguel. "PractiDiccionario Anaya
de la Lengua Espafola®. pag. 270.

A ce



"La educacién posee un sentido humano y nocla!; .
. . : - ” = ot

. -
- .

 Zgnsiste en un };océso por ;E;a del cual se adquieren los
usos y costumbres, los habitos y experiencias, las ideas
y convicciones, en una palabra, el estilo de vida de las
genesraciones adultas' (2). Esta concepcién es tan antigua
comoc lo es el hombre en la Tierra, surgié como parte de
un desarrollo natural de tipo psicoldgico, como parte de
una cultura nata y como una estructura social,

modificdandose de acuerdo a las exigencias mismas de la

- historia.
"La educacién mAs que acumular saber, debe
desarrollar capacidades mentales, morales y
manuales® (3).,

Kerschensteiner
Esta concepcidén como muchas, estd fundamentada en
uno de los fines que se persiguen a través de la
educacidn, aun cuando no defina todos es vdlida ya que.

dificilmente se podrian determinar todos ellos.

{2) Larroyo, "Historia comparada de la educacién en
México". pag. 35
(3) Villarreal Canseco, "DidActica General". pAg. 14



"La educacidn es lpyhélmf{éé§6n, de,la idea de

hombre en los lndividﬁdsf' L infjuen¢i§ :conscIente

_sobra el. .hgwbre....dbatil-<x'c
formarlo”. (4) R

Cohn @
"La educacién es el des ﬁﬁé[{dmi;rmOnico' del

hombre en todo su ser, prepﬁyaﬂdﬁlé"‘bara . las

contingenclas sociales e histaricaa'} (S)

Pestalozz!

Se considera a ésta, una de laé;deffnicipnéé“bas:

generalizadas; trata de abarcar toaé:’ﬁHA

natural sin concluir algo especifico. o
"La educacioén es una evolud!bﬁhx pérsonal.

metodicamente ayudada y una funcidn socia];. (6)

Gerard

"La educacidn es preparaciédn para la v-vida}

considerandela en toda su amplitud" (7}

Spencer

14,5,6,7) Villarreal Canseco, jD1dAct1ga'GeneréJ"( pag.ia

‘prdpﬁsifd -

déé#rroilo,
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"La educacitn es aquello que nos quaeda después de

que olvidamos todo lo que aprendimos en la escﬁa{a". (8)
‘ Emerson

"El conjunto de influencias y modificaclicnes que
ia;comunidad ejarce en el individuo y que cada {ndividuo
proveca en sus coasociados recibe el nombre de
educacién". (9)

. Aguayo

"Educacién e@s la suma total de procesos por medio

‘de los cuales una comunidad o un grupo social grande o

pequefio transmite a las nuevas generaciones la
experiencia y sabiduria, las capacidades, aspiraciones,
los poderes e ideas,adquﬁridés en la vida con el fin de
asegﬁrar no solo la éﬁpékavencia del - grupo, s8ino su
crecimiento y desarrcllﬁ continuo“. (10} .
Dewey

"La educacién es un proceso social condicionado

por al desarrollo econémico y politico de los pueblos,

para que un grupo humano transmita a - las nuevas

(8,9,10) Villarreal Canseco, "DidActica General". pag. 14
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generaciones su cultura e ldeales™. (11)
Primer Congreso de Educacién Rural, México, 1974

Con el pasar de los afios, la educaciﬁn toma 1la
forma de una influencia intencionada conforme a cilertos
propésitos: reiigiosos, politicos, econdmicos, etc.
Siendo mads efectiva y completa por ajustarse a un plan
conscientemente elaborado significando un avance en el
desarrollo de la sociedad. Sin olvidar que la educacidn
natural y espontdnea nunca desaparece.

Si 8e considerara la alternativa de compilar
loa abletives o funciones que se tienen sobre situaciones
o entidades relacionadas con el hecho educativo, veriamos
claramente la similitud entre conceptos, comoe por

ejemplo; la familia, la escuela, el maestro, etc.

(11) ' Villarreal Canseco, "Diddctica General®. pAg. 14
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- . s R R
1 ..2 ., NATURALEZA DE LA EDUCACION Tt

Retomando los conceptos Qque a través de la
historia se han dado a 1la educacién, es necesario
definir en forma sintética las caracteristicas proplas
que diferentes autores y personas han percibido de esta
a través de su proplo estudio., A continuacién se
presentardn una serie de caracteristicas proplas de la
educacidn definidas por Villarreal Canseco: (12)

Es un proceso complejo por medioc del cual se
logra la unidad, la cohesién y la supervivencia del grupo
social.

Es un conjunto de influencias que se ejercen en
forma espontdnea, a través de! medio fisico y del
ambiente social; o bien en forma sistemdtica a ia que se
le da igualmente ios8 nombres de educacién dirigida,
planeada o escolar.

Es un proceso social determinado por factores
econémicos y poltiticos.

Es una influencia incesante en la vida del

individuo y del grupo social.

{12) Villarreal Canseco, "Didactica General". pag. 15
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'Es  un producto de l1a herencia bioldgica de los

'péro también se

individuos y ’‘de la lhflﬁeﬁci; s&g;é{?
hacevpreéente la {nfluencia dei‘m?&}érfjsico. ‘
@ ¢ UEg diﬁacéibn}'4£ﬁndu;'sépd}cé ;o;H;r;cJeA;1a que
es propiamente rediraccidn. - .

Origina desarrollo y erecimientd.

Es capacitacién para la eficiente activldad‘

mental, fisica, econémica y social.

Es transmisién de culthraj'qu prddﬁcto

social, La cultura comprende tbq;s: ) ?dréégibnés
positivas del hombre sean dé céréé!éf;‘ﬁéﬁéfjai. o de
indole espiritual - ciencla, arég, kt@cﬁaca, fﬁrmas de
vida, {deales, etc. ;; lé gféﬁ;hlsion de la cultura se
realiza por |lo comtn - de la’ genebéclon adulta a la
generacidén no adult;, sin embargo, también se efectua de
la generacién joven a la madu;a} _y:recipﬁocamante, entre
quienes forman la una o la“otra: dicha transmisién
cultural demanda la participacién activa de quien la

recibe y en ocasiones implica conflictos y resistencias.

Anteriormente se mencioné que frecuentemente las
definiciones o conceptos que se dan sobre educaciédn

expresan algunos de sus fines.
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En relacién con los fines de la educacién, puede
decirse que esta ha de dirigirse a la consecucién de lo
\;al ;t;so,.' ‘q.u'e' h-a—l ;et o;i‘el.'\t..a;‘ua- la .éc.!ﬁ:i\.;c;;a' d'-e‘hl"- ed.u-c;nao‘,
de manera que asimile dentro del 1imite de su capacidad y
mediante las consiguientes actividades.

Acerca de esta realidad, dice Tirado Benedi que
* silendo la educacién una tarea humana, estd plena de
propdsitos en los cuales radica su justificacién". Agrega
que "sin fines, sin objetivos bien definidos, sin

propdsitos claros y precisos toda la educacién seria una

tarea cadtica y desordenada”. (13)

(13) villarreal Canseco, "DidActica General". pAg. 15
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£ 2.1 . SISTEMAS DE EDUCACION

Es nefeiai§o congi#ef;{_en'egﬁe.ggar}§ﬂg _que
’tﬁaa deflniciﬁn de educacién se establece de acuerdo a su
naturaleza y a sus fines. Para ello, recordemos que la
funcién educativa ha atravesado por varios moménton
historicos’ en los que ha sufrido reformas que han hecho
de ella a través del tiempo una ocolumna mds en el
patrimonio social y cultural del hombre.
Muchos autores se han dado a la labor del
. estudio del fendmeno educativo para facilitar: eu
comprensidén, de esta forma, han coincidido en dividir
dicho fenémeno en lo que algunos llaman "sistemas" vy
otros "tipos®, sin embargo todos afirman que la educacién
e8 un continuo que va de la educacién informal a la no
formal y <finalmente a la formal. Para comprender lo
mencionado, se considerardn las definiciones realizadas

por Philip H.Coombs y Manzor Ahmed en sus resultados {(14)

¢ 14 ) La Belle, Thomas J. "Educac{én No Forma! y Cambio
Social en América Latina®. pdg. 43 y 44,



1§

A. La Educacién Informal, es el proceso que dura toda la
vida, por el cual cada persona adquiere y acumula
conogimientos, capacidades, actitudes y comprensién a
través de las experiencias diarias y de contacto con su

medio.

B. La Educacién No Formal, es toda actividad educativa
organizada y sistemdtica realizada fuera de la estructura
del ?istema se forma para {impartir cilertos tiposx de
aprendizaje a ciertos subgrupos de la poblacién ya sean

adultos o niffos.

C. La Educacién Formal, es el sistema aducativo
institucionalizado, cronolégicamente graduado y
Jardrquicamente estructurado que abarca desde la escuela

primaria hasta la universidad.

En la prdctica, la weducacién informal, no
formal y formal, son mds bien, modos predominantes o

modos de énéasis que entidades separadas.

A continuacién se muestra una figura cuyo
objetivo es el de mostrar las interrelaciones entre los
sigtemas o informar sobre las posibilidades propias de

cada una.



FORMAL NO FORMAL INFORMAL

EDUCACION Escuelas
FORMAL graduadas
jerdrquicamente

EDUCACION  Certificado Sistemética
fuera de

1a escuela

EDUCACION Escuelas Instruccién
dela paternal
selva

(15) La Belle, Thomas J. "Educacién No Formal y Cambio Social en América
Latima™. pig. 46

16
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1 . 3. PRINCIPIOS DE LA EDUCACION

Caonsiderando que la educacién es un conjunto de
‘@e¢ influenciss ej®rcidas ~en forma e@spcntanea, *o Yien ' de” ~
forma sistemadtica, logrando la supervivencia de un grupo
social a través de su unidad y cohesién, es necesario
establecer los principios a 1los que estara sujleto su
proceso. Dichos principios son manejados por Grieger (16)
PRINCIPIOS
1. La educacidén deberad ser arménica e integral
A. Educacién en la libertad
* Preparar para la libre eleccién y decisién
* Ser libres por el conocimiento (la verdad libera)
B. Respeto a la individualidad
% Aceptacidén de las diferencias individuales
* Creatividad - expresién
- comunicacién
* La responsabilidad en funcidén de las que tlene
cada individuo y sus liqitac&onen
* Permitir ser a cada uno lo que esta |lamado a ser
C. Respeto a la sociabilidad
* Ser con los demds

(16) Grieger, "Renovacién Pedagégica de la Escuela®.phg.13
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# Estar siempre en disposicién de servir
% Poner a disposicién de ios demds nuestra persona
con toda su riqueza
&, "Eonducir’al #xito y'ﬁc;ﬁiiéféﬁ ﬁo;izﬁv"di‘:ilzi;ﬁér
A. Lievar a la conquista de una autonocmia
* En lo moral e intelectual
* En lo individual y en lo social

* En lo fisico y en lo afectivo
© 3. Que el educando formule y realice su proyecto de vida

La razén por |la cual se han considerado incluir
en este trabajo de investigacién los principios que
contiene la educacién es significativo en la wmedida en
que la funcién capacitadora es una entidad propiamente

aeducativa.
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© 4 . 4 . ESTRUCTURACION DEL PROCESO EDUCATIVO

Para que el proceso educativo se dé y se cumplan
los objetivos iniclales, es necesario segulir una
metodologia de aplicacién, de esta forma no se comateradn
errores ni se datara el contenido en el procesc de
transmisién. A continuacién ge mencionaran los aspectos
considerados por Cros (17) y después de cada uno de ellos

8@ explicara brevemente en qué consisten:

A. ASPECTOS DIDACTICOS
1. Objetivos
% Formacién de personas capaces de buscar el saber, de
recrearlo, de raproducirlo, de retransmitirlo
* Que la persona logre un crecimiento en lo cognoscitivo,
afectivo y pasicomotor.
2, Programacidén
* Globalizacién, correlacién e {ntegracién por ésreas de
conocimientos y problemas de actividades para lograr
una realizacidén plena del educando
3. Métodos
* Son procesos generales para alcanzar un fin

(17} Cros, "Eacuelas, - nuevos testimonios, nuevas
experiencias". pig. 20
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" Activoé, participa la inloéativa. la expresién y
‘érégtiv{;;d H; ;;d; ;luﬁ;; o .

* Trabajo individual

* Dinamicas de grupo

* Trabajo en equipo

* Puestas en comtn
4. Técnicas

* Son {nstrumentos que facilitan el legro de un fin

- * Eminentemente dindmicas y motivadoras de la creatividad
S. Evaluacién

*® Centrada en el crecimiento del alumno: habilidades,
destrezas y conocimientos

* Control de rendimiento

* Escalas Estimativas

* Diagnéstico y Sistema Progresivo

* Auto Evaluacién.
6. Distribucién de salones

* Por 4rgas con su correspondiente equipo de maestros

# Rotacién de alumnos por los mismos salones
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7. Enseflanza

% Individualizada

‘W*Ton participacien activa®de "Tos“alumros~ ©

* De acuerdo con las posibilidades y limitaciones de cada
uno

* Que facilite una personalizacién del saber

% Equilibrada con el trabajo individual, en equipo y de
toao el grupo

* Que @l alumno desarrolle su yo.
8. Aprendizaje

# Aprender a aprender

% Busqueda constante de una plena realizacién

% Establecer comunicacién con el medio (personas, cosas e
instituciones)

* Desarrollar el juicio critico
9. Material Didactioco

* Al alcance de!l alumno .
% Utilizando los recursos del! medio ambiente, despertando

la creatividad

v e e @ e

. s ewi



B. COMUNIDAD EDUCATIVA

A e aea et e e e Cee g

Este es un procesd social de relacién que promueve el
encuentro de personas, comprometidas en la blsqueda de la

verdad y en un crecimiento {ntegral.
1. Objetives

# Estimular la actividad de los integrantes
* Coordinar los esfuerzos de cada uno de los miambfos
para asegurar un mayor éxito en la tarea educativa

* Integrarlos en el contaxto nacional e internacional
2, Alumno

¥ Es la razén de ser, ! punto de partida y el fin del

proceso educativo
3. Ambiente

* Es el ntcleo educativo que promueve la superacién y

crecimiento integral de sus miembros

4. Maestro
* Programa
* Promueve

* Observa
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* Anima
* Dirige
* Orienta .
e .
* Evalaa

* Busca un crecimiento junto a sus alumnos

S§. Autoridades
% Animadores de la comunidad educativa, coordinadoras de
las actividades que llevan a un crecimiento ({ntegral vy

- comunicacién de los integrantes de la comunidad
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1>. 5 . OBJETIVOS DE APRENDIZAJE

El ;{n.de todsl“los obJetiv;é Ae aprendizaje, as
. @l lograr una formacién humantistica, clentifica, teécnica
"y/o artistica, que permita al educando afrontar las

situaciones de ia vida con espontaneidad, seguridad en si

mismo y economia de esfuerzo. (18)
CLASIFICACION POR AREAS Y NIVELES

La teorla educativa pretende llevar al individuo
a una eaducacién arménica @ integral, por medio de los

objetivos cognoscitivos, afectivos y psicomotores. (18)

A. OBJETIVOS COGNOSCITIVOS
Comprende el conocimiento de! mundo circundante,
ia informacién y relacliones organizadas que el alumno

deberd de dominar.

B. OBJETIVOS AFECTIVOS
Comprende el conocimiento de la propia persona;

los eleamentos emotivos, los ideales, las actitudes, los

(18) Gagne, “"Especificacién de Objetivos en la
Educacién”. pag. 35

(19} Bloom, B., "Taxonomia de los Objetivos de Ia
Educacién®. pdg. 36

- . e e e e W -
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sentimientos, las preferencias, que el alumno debe
s eedgsarroli’lar, organizar® e {ntegrar a su personalidad,

hasta lograr una plena caracterizacién.

C. OBJETIVOS PSICOMOTORES
Comprende el dominio de ciertas habilidades
especificas; habitos, destrezas tanto mentales como
verbales y de movimiento, que los alumnos deben adquirir
y desarrollar. '
Estos ébjetivos deberan astablecerse por el
-metodo inductivo~deductivo o bien de lo general a lo

particular: generales, particulares y especificos.

A, Para ol logro de los objetivos en |a dimensién
cognoscitiva, se presentan los siguientes pasos,

. respetando un orden de complejidad: (20)

6. EVALUACGION

5. SINTES IS
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B. Para el dominio efectivo y respetando un proceso de

internalizacién, en el area afectiva, se presentan las

siguientes atapasi (21)7° ° ° e e eer - e
5. CARACTERIZACION
4. ORGANIZACION

ORACION

UESTA

1oON.

C. 'Eh“éj{ domlnio psicomotor y respetando un orden .de

complejidad, Be ‘marcan lns slguientes: (22)

"M ECANIZACION. 6, CRE A c1 0 N

5. . CONTR o L

(20,21;22) Bloom, "Taxonomia dé los Dbjétlvos de la Educacidn”.

pAg. 36, 37 y 38.
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2 . 1 . ANTECEDENTES

O
. . ie e eer S S CE .-
P X Teh  §

En el marco de la vida diaria, la educacién
cumple +funcliones tales como 1a de contribuir a la
integracién social y la de conservar las estructuras
sociales, por lo que es necesario reafirmar la accién

dindmica de la educaclién orientada a satisfacer las

neces{dades de aprendizaje tanto {ndividualea como de
grupos; cada una de ellas con caracteristicas peculiares.

Dichas funciones, son la forma en ceémo @l hombre se gula

hacia niveles superiores de convivencia y se propone

servir a la humanidad a través de la cultura selendo asi
el reflejo histérico de los intereses y aspiraciones de
la sociedad.

Hace algunos afios una persona'podla seguir una
sola carrera desde que terminaba sus estudios secundarios
hasta su retiro. Sin embargo, ya no es asi. Durante la
vida laboral, las personas tienen que hacer varias
carreras a medida que sus destrezas se hacen obsocletas.
Esta vertiginoaa presencia de cambios significa que ya no
es posible aprender una seola profesién de la cual se
dependa durante toda la vida laboral. Dicha dependencia
pueds ser apropiada durante algunos afios, perc luego sera

necesario comenzar una vez mas y aprender un nuevo

-l e e e
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-°3"599t?.»Qﬁ :Qa§§£}§5dgg.’-§§to- QQtPEmiqei una dp_lpnh:ilr
abundante de recursos para la capacitacidn de
organizaciones individuaies y significa que todos deben
estar preparados para aprender cosas nuevas Yy para
adaptarse a diferentes maneras de trabajo, no solo una
vez sino en forma continua.

En nuestro tiempo los fines de la educacién han de
agtar nutridos por la realidad misma, han de tener .sus
raices en las necesidades de la comunidad a cuyos hombres
ha de formar integraimente. Es importante definir aqui,
que, la educacidn requiere de una amplia variedad de
formas organizativas y procedimientos metodolégicos (se
refiere al manejo de técnicas, ayudas didicticas,
disefMo, elaboracién vy evaluacién de programas) para
satisfacer los diversos objletivos que plantea y para
ajustarse a las condiciones espaclficas'del nticleo social
en que se desarrolla.

Uno de los signoﬁ de nuestro tiempo es el
cambio acelerado en las formas econdmicas y socliales, En
los umbrales del siglo XXI los equilibrios del poder en
@l mundo estan cambiando, nuevas potencias se integran al
contexto internaclonal; el cambio estructural, el avance

tecnoldgico, las formas de competencia en loe mercados
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iundlalas; son todos los elementos de una profunda
granlformacibn.

La tarea de construir una sociedad mexicana
democratica @ independiente, nos obliga a desarroliar un
nivel de competencia cientifica y técnica que nos ponga a
la altura. del desarrolio mundial y asegure nuestra
autonomia. Este cambio no seria concebible sin un dominio
real - de la sociedad sobre estos avances. En estas

circunstancias se presenta una nueva perspectiva para la

-educacién y para los pedagogos profesicnales, quienes

estardn destinados a convertirse en estrategas de este

gran cambio.
______ E;--;vidonte que el desarrollo de la sociedad esta
determinado por el desenvoivimiento de s8us fuerzas
productivas, las que a su vez condicionan y establecen
las formas de organizacién de los recursos humanos y a8
por ello que en este momento histérico, el pais demanda
que la aeducacidn estéd encaminada a hacer posible que las
nuevas generaciones de'mnxicanos comprendan su mundo, que
lo transformen y que sean capaces de nuevas formas de
convivencia en el seno de la organizacién social.

En la estrategia de modernizacidn, un elemento

central es el impulso a la productividad, no solo como un
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medio para aprovechar con plienitud los recursos que el
Pl!l posee, desatar al potencial creativo de su
poblacién, asegurar Ia supervivencia en un entorno cada
vaz mas competitivo y participar mas activamente en las
transformaciones que se gestan en el contexte mundial,

sino también por su relevancia en la consecucidn de los

mAs altos objativose de caracter social para los
mexicanos,
Por todo lo anterior, es necesario que las

‘empresas modernas astén convencidas de que muchos
problemas que los empleados afrontan se deben a la falta
de educacidn o al mal encauzamiento de la misma, y a8
por es§ que toda empresa estarad sujeta a un sinnYmero
de situaciones que pueden resolverse a través de la

capacitacién.



32

2 .1 . 1 . EDUCACION PARA ADULTOS

La educacién de adultos es una "idea" que se
remonta a los tiempos de la Revolucién Francesa, aunque
siempre se ha visto como tarea ajena al sistema educativo
institucionalizado, que s8olo comprendia la {nfancia,
adolescencia y parte de la Juventud. La educacién de
adultos, pretendta subsanar la falta de escolarizacién en
las edades especificas o las lagunas que existieran en
ellos. As! mismo el término "Pedagogia", hace referencia
en su etimologia a esa exclusividad de la infancia como
etapa propia para la educacidn.

Es por ello que Félix Adan, propone el tarmino
"Andragogla" (23), para designar la ciencia y arte de la
educacién de los adultos. Los abJetiQos que 8l citado

autor atribuye a la Andragogla son:

1o, Mantener, consolidar y enriquecer los intereses del
adulto para abrirle nuevas perspectivas de la vida

profesional, cultural, social y politica.

(23) La Belle, Thomas J. "Educacién No Formal y Cambio
Social en América Latina"™ pag. 234.
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20. Orientacién, para demostrar al adulto nueves rumbos
de caracter prospectivo y promover en &l la idea de que
aeducarse es progresar, lo que es lo mismo,

perfeccionarse.

30. Actualizar al adulte, renovar sus conocimientos para
que siga aprendiendo, investigando, reformulando
conceptos y enriqueciendo su vida cultural, cientifica y

tecnolégica.

40, Proyeccién Humana, que consiste en interpretar las
variables de lo que fuimos, somos y seremos en relacién

con la esencia misma del hombre.

Los adultos, son precisamente quienes estan
directamente involucrados e implicédoa en los constantes
cambios de una sociedad en desarrolio acelerado y
quienes, en consecuencia tlenen mayor necesidad de
conocimiento y adaptacitn a estos cambios por cuanto
estdn directamente inmersos en la profesionalizacidn y

rasponsabilizacidn social.
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2 . 2. CONCEPTOS DE CAPACITACION

La capacitacién se considera un medio de acceso a
ios canocimientas y habilidades que permitan al
trabajador un mejor aprovechamiento de sus capacidades vy
de loa recursos a su disposicién. En este sentido se
coneibe a la capacitacién no solo como un medic para
lograr la mejor insercien del trabajador en la vida
econémica, sino como una via para dotario de mayores
posibilidades de realizacidn personal y de participacidn

» en el desarraollo integral del pals. (24])

£] establecimiento de un centro de educacién en

la ompresa se sustenta en la necesidad de capacitacién,

la cua! proporciona a ia empresa @l personal debidamente
adiestrado y capacitado para que desempefie correctamente
sua funciones, si{rviendo ademds como un medio formldab{a
para encauzar al personal de una empresa por medio de una
auténtica automotivacién e integracién en la misma.

La capacitacidén consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa y orientada

hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

(24) Esquerra, "Programa Nacional de Capacitacion y
Productividad 1991-1994, pag.3
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actitudes del colaborador, y ésta tiene basicamente dos
razones de ser: por un lado satisfacer necesidades
presentes de la empresa, con base en conocimientos vy
actitudes y por otro lado, prever situaciones que se
deban resolver con anticipacién. (25)

La capacitacidén dentro de las empresai es una
férmula extraescolar de aprendizale, cuyo propésito
fundamental es dotar al personal! de los centros de
trabajo, con los c;nocimientos, habilidades, destrezas y

-actitudes que son necesarias para desempefiar su labor y
al mismo tiempo le permite mantenerse actualizado ante
el reto del creciente desarrollo tecnolégico y la
necaesidad de ampliar cada vez mas las capacidades del
hombre. (26)

La capacitacién, para algunos administradores, es
considerada como la actividad dinAmica dirigida a
desarrollar las habilidades del empleado y #stas las
dividen en tres categorias: técnicas, interpersonales y
de solucién de problema. (27)

(25} Siliceo, "Capacitacidn y Desarrollo de Parsonal”,
pag. 20

(26} Bravo, Jimenez, Valenzuela, Labastida, "Pedagogia
para el Adlestramiento", pag. 175

(27) Robbins, "Administracién, Teoria y Practica" pag.
480.
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ia. Habilidades Técnicas: La mayor parte de la

capacitacién, se dirige a aumentar y mejorar las
habilidades técnicas del empleado. Los trabajos cambian
como resultado de nuevas tecnologias y métodos mejorados.

2a, Habilidades Interpersonales: Casi todos los empleados

son parté de una unidad de trabajo. En algin grado su
desempefic en el trabajo depende de su habilidad para
interactuar de manera eficaz con sus compateros y Jjefes,

esto incluye, cémo ser un mejor escucha, cémo comunicar

-ideas y cémo reducir conflicto.

3a, Solucién de Problemas: Muchos empleados advierten que

tienen que resolver problemas en su trabaldo. Esto
incluiria act!vidédes para agudizar el razonamiento
légico, desarrollo de alternativas, anAlisis y seleccién
de la solucién.

E!l propésito de capacitacién y desarrolio es una
combinacién compleja de muchos subprocescs que tienen
ralacién con @l incremento de las capacidades de
individuos para contribuir al logro de los objetivas
organizacionales, Por lo tanto, significa la preparacién
del personal hasta alcanzar estadndares deseados para
asignaciones actuales o potenciales. En un sentido mas

general, el propdsito de la capacitacién en las tareas es
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proporcionar los conocimientos y habilidades basicas que
se requieren para |levar ‘a cabo diversas partes
especializadas de la tarea general de la empresa. (28)

La capacitacién puesde definirse como "Ayudar a
las personas para que aprendan® (29), Ello signiflica que
su rol primario es crear y proporcionar oportunidades
y recursos de aprendizaje éptimos, lo cual puede
aplicarse en todos los momentos del trabajo normal y en
ocaslones especificas que se organice para ayudar a las
personas a aprender.

Después de haber analizado todos los conceptos
anteriores, es fAcil concluir que iniclalmente la
capacitacién responde a un fentmeno de tipo educativo no
institucionalizado y dirigido en general al desempehc de
funciones dantro de una organizacién, vy bisicamente
persigue dos fines: proporcionar al individuo una
educacién integral, por la cual el {ndividuo se sienta
realmente satisfecho como parte de un nbcleo social vy
elevar la calidad y productividad de la empresa a través

de su personal.

(28) French, "Administracidn de Personal". pAg. 333
(29) Bentley, "Capacitacién Empresarial". pAg. 7
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2. 3 . LA FUNCION DE LA CAPACITACION

Dentro del cambio estructural, que ya se ha
iniciado, los efectos de la respuesta del sistema
educativo, por su naturaleza, no pueden darse de forma

inmediata. De ahi que la capacitacién adquiere un papel

estratégico en la modernizacién del pais. Su funcién no

solamente estd vinculada a subsanar las deficiencias en
la calificacién de mano de obra y a apoyar a trabajadores
operativos y técnicos, asi como al personal
administrativo y gerencial, sino también a la
readaptacién de la fuerza de trabajo despiazada. (30)

La funcién de capacitacién dentro de las empresas,
es una férmula que responde a las necesidades de las
organizaciones para habilitar y desarrollar a sus
recursos humanos, a efecto de que estén en posibilidades
de adecuarse y/o promover los camblios necesarios que
orienten a las organizacionas hacia una organizacién mas
administrativa. (31)

La utilizacidn mds racional y eficiente de los

{30) Esquerra, "Programa Nacional de Capacitacién vy
Productividad 1991-1994". pag 15,

(31) Ortiz, "La funcién Capacitacidn dentro de la
Empresa®™. pdg. 175
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recursos naturales y del capital, la busqueda y
aplicacion de opciones tecnoldgicas idtneas, el
desarrollo e implantacién de esquemas mas moderncs de
informacién y de organizacidn, la organizacién de la
infraestructura y la eliminacién de trabas en los marcos
reglamentarios, son elementos esenciales en la
productividad que suponen todos una participacién activa
del factor humanoc como agente esencial del cambio y como
elemento catalizador del proceso de modernizacién. (32)

Una estrategia badsica para construlr un future
deseable 'y convertir a la capacitacidn en una actividad
btil y provechosa para el empresario y para los
trabajadores, consiste en establecer la “funcién de la
capacitacidn dentro de las empresas; esta funcién
sistematiza las acciones para determinar, planear y
realizar las tareas.

Para poder cumplir eficientemente todas las
actividades que implica sistematizar la capacitacién es
indispensable contar con un aparatec administrativo el
cual integre los objetivos, lag politicas y las

necesidades de la misma empresa.

(32) French, "Administracién de Personal". pag. 371



40

2,3 .1 . EL INSTRUCTOR

En la accién educativa, intervienen multitud de
factores, pero existen dos elementos fundamentales, el
educando y el educador - "Pareja Educativa® ~ (33), y es
en esge apartado en donde se analizaran ias
caracteristicas made sobresalientes del educador, quien
para efectos prActicos dentro de la funciodn de
capacitacién es &1 que desarrolla la mayor parte del la
labor.

A En todo grupo social, cada {individuo busca
desempefiar un papel segin sus caracteristicas perscnales
y la finalidad del! grupo. Se puede decir que dentro de
todo grupo, cuyo fin perseguido es el de la “educacién®
requiere de un lider, es decir, wuna persona segura,
responsable y con criterio propio que garantice la
incorporacién de su grupo a la sociedad de acuerdo al
conocimiento que le haga llegar a través de su actuacidn
convincente frente a ellos realizando tareas tales como,

motivacién, orientacidén y gula.

(33) La Belle, Thomas J. “La Educacién No Formal vy
Cambio Social en América Latina"., pag. 23%.
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Los autores, Adalberto Ferrandez y Jaine
" Sarramona, describen a continuacién wuna serie de

cualidades que el instructor debe de poseer (34) :

1. Capacidad de conocimiento y adaptacién personal a loe
educandos, considerados individual y colectivamente. Esto
supone una personalidad equilibrada y madura donde
converjan el caracter con los conocimientos

psicosociales.

-2, Capacidad y conocimiento didActico para adaptar los
contenidos instructivos y educativos a las necesidades y
caracteristicas del educando y la sociedad. Esto supone

formacién técnica y didactica a nivel satisfactorio.

Estas cualidades que se deberAn considerar como
parte de la personalidad de un instructor de |
capacitacién, parten de la realidad misma, se puede decir
que este razonamiento no es meramente hipotético, ya que
estd basado en el fendmeno educativo y en el resultado de

el migmo, @s decir en el proceso enseffanza-aprendizalje.

{34) La Belle, Thomas J. "La Educacién No Formal y
Cambio Social en América Latina®. pag. 234.
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Los autores citados anteriormente, hacen
referencia a una clasificacién de los lideres (35) que
se encuentran ante los grupos educativos, la cual se

menciona a continuacién:

- El lider Formal, cuya autoridad depende de la
estructura del grupo. Es el caso de los grupos
institucionales: familia, empresa, sindicato, escuela,
etc.‘Donde el iider posee paoder "administrativo® sobég el
grupo en el Ambito que indica la posicién ocupada en la

estructura.

- El 1ider I[nformal, cuando un {individuo ajerce
influencia eobre los demAs de manera espontinea por que
sabe canalizar, como consecuencia de su personalidad, las

aspiracionas del grupo. :

Se ha considerado de gran importancia definir al
tipo de lideres ya que el concepto manejado por los
autores refleja exactamente la naturaleza de la eduacién

@n cuanto a sistema.

(35) Ferrandez Adalberto, Sarramona Jaime, "La Educacién,
Constantes y ProblemAtica Actual®. pag. 194,
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22 .8 .2 . ETAPAS

La funcién de la capacitacién en un inicio
daebera considerarse como un proceso administrativoe, vya
que incluye la planeacién, organizacién, integracien,
direccidn y control y para que 4sto se lleve realmente a
cabo, ee necesario ldentificar las etapas por las cuales
se ha de realizar dicha funcién: (36)

1. Investigaci6tn para determinar las necesidades re;la-
que existan o que deban satisfacerse a corto, mediano vy
largo piazo: " Previsién *

2. Una vez sefaladas las necesidades que han de
satisfacerse, fiJar los objetivos que se deban lograr:
* Planeacién "

3. Definir qué contenidos de educacién son necesarios, es
decir, qué temas, qué materias y 4reas deben ser
cubiertas en los cursos: " Organizacién *

4. Seflralar la forma y método de instruccién acorde con el
curso: " Integracién "

S, Una vez determinado el contenido y realizado.el curso,
8@ debera evaluar: " Direccidn "

6. El seguimiento o continuacién de la capacitacidn:
*Control *

(36) Siliceo, "Capacitacién y Desarrollio de FPersonal"
pag. 53 '
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2.3 .3 . SISTEMAS DE CAPACITACION

Una de
de
ha hecho Alfonso Siliceo y
definirdn las caracteristicas
de ellos. (37)

A. Capacitacién en aulas

las mas reconocidas clasificaciones acerca

los sistemas utilizados en la capacitacién Ql»li que

a partir de ella es que se

mas importantes de cada uno

Es la que se imparte en un centro establecido a

propdsito y con un cuerpo de instructores especializados
- es conocida también como capacitacién colectiva o

residencial.

B. Capacitacién en el trabajo

Entendida como aquellas actividades que estan

directamente relacionadas con el trabajlo cotidiano,

pueden sar concebidas de forma sistemdatica y

transformadas en un entrenamiento permanente.

C. Capacitacién individual

Intenta praporcionar a

conocimientos, experiencias
necesario

(37) silicieo,

phg. 22

para que desempefle mejor las funciones de

una sola parsona los

y habilidades que son

su

"Capacitacidn y Desarrollo de Personal"
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puesto. Esto generalmente se hace a través de visitas,
viajes, lecturas, entrevistas, etc.

D. Capacitacién externa

Debido a las limitaciones que una empresa puede tener, se
considera necesaria la ayuda de otro tipo de
instituciones educativas para responder a sus
necesidades, por lo tanto envian a sus empleados a tomar

cursos de entrenamiento fuera de la empresa.
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2 . 4 . MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

La idea de hacer una reglamentacién de la
capacitacién y adiestramiento fué expresada por el
presidente Lépez Portillo en su primer informe de
gobierno. EI 9 de enero de 1978, publicd en e! diarioc
‘oficial el decreto que adiciona la fraccidn X!1 y reforma
la fraccidn XI1ll de! apartado A del articulo 123, en el
cual se establece la obligacidn de dar capacltacidn y
adiestramiento a los trabajadores.

- £} 28 de abri! se publican en e! diario oficial

las reformas a las disposiciones de la Ley Federal de
Trabajo que reglamentan la norma conatitucional
relacionada con la capacitacién y el adiestramiento.

A continuacidn se presentan lbs articulos de la
Ley Federal del Trabajo que se consideran de cardcter

prioritario para el desarrollo de esta investigacién:

ART. 1§83 A. (38)
"Todo .trabajador tiene el derecho a que su patrén le
proporcione capacitacién o adiestramiento en su trabajo
que le permita elevar su nivel de vida y productividad,

(38) Starez, Compilacioén Laboral 1888, "Ley Federal del
Trabajo". pag. 153 o .
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. conforme a los planes y programas formulados de comén
acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores
y aprobado por la Secretarla del Trabajo y Previsién
Social”.
ART. 183 F. (38)

"La capacitacién y el adiestramiento deberdn tener por
objeto:
I, Actualizar y perfeccionar los conocimientos ¥
habilidades del trabajador en su actividad asi como
- proporcionarle informacidn sobre la aplicacién de nueva
tecnologia en ella.
11. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o
puesto de nueva creacioén.
I1l1. Prevenir riesgos de trabajo.
iIV. Incrementar la productividad; y
V. En general..mejorar las aptitudes del trabajador®.

En nuestro pais, la teoria legal del! derecho del
trabajo y de la previsidén social estd fundada en el
articulo 123 de nuestra Constitucién (40) cuyo contenido

fdentifica el Derecho del Trabajo con el Derecho Social.

(38) Sotarez, Compilacién Laboral, "Ley Federal del
Trabajo"™. pdg. 153
(40} Secretaria de Gobernacién, Comisién Federal

Electoral ‘"Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mex{canos". pag. 127
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ARTICULD 123 CONSTITUCIONAL
Fraccién X!)I. "Las empresas, cualquiera que sea su
actividad estardn obligadas a proporcionar a sus
trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el
trabajo. La Ley Reglamentaria determina a los sistenas,
métodos y procedimientos conforme a los cuales los
patrones deberAn cumplir con dicha obligacién*®.

AYn cuando para todas las empresas existe la
obligacién legal de capacitar, buen nbmero de unidades

-pro?uctivas pequetias y medianas tienen serios
impedimentos para llevar a cabo programas efectivos de
capacitacién, tanto por el temor a invertir en recursos
humanos por su alta movilidad entre empresas como por no
contar con la infraestructura necesaria para ello, Por
tal motivo, el cumplimiento del requisito legal en sesta
materia se convierte en un formalismo en diversos grados,
entre los dife;antes eéiiﬁtos dé.fn';npﬁbsn. (41)

La preocupacién por el desarrollo de los recursos
humanos . dentro de la empresa no constituye todavia una
actitud generalizada, adn cuando se percibe con mayor
frecuencia en las unidades grandes del sector moderno.

(41) Esquerra, "Pragrama Nacional de Capacitacidén vy
Productividad 1981-1994". pag. 18
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A continuacién, s@ definen los objetivos
referentes = capacitacién establecidos en el "Programa
Nacional de Capacitacién y Productividad 1991 - 1984" :

Dentro de los muchos factores que han limitado la
productividad, el programa se enfoca en particular a la
atencidén de aquellos que han impedido desarrollar el
potencial productivo y creativo de los recursos humanos,
elemento que por su funcién articuladora del! proceso

econdmico tiene una importancia central en el incremento

de la productividad y desempefia un papel decisivo en la

estrategia de modernizacién. En este contexto se plantean

los siguientes objetivos: (42)

1. Elevar las capacidades, habilidades y aptitudes de la
poblacidén para ampliar sus posibilidades de participacién
en la actividad productiva, mejorar sus niveles de vida y
a contribuir a un uso mas racional y eficiente de 1los

recursos de la sociedad.

2. Abrir cauces a la poblacidn trabajadora para una
participacién mas activa en el proceso de produccidn y
para desarrollar su capacidad de adaptacién ante los

(42) Esquerra, "Programa Nacional de Capacitacién y
Productividad 1991-1994". pag. 19
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retos del cambio tecnolégico y la transformacién de las

estructuras productivas.

3. Contribuir al desarrollo de condiciones de trabajo
que permitan al trabajador desempefiar su funcidn en un
medio mds humano y dentro de un entorno propicio a
su realizacién personal en el trabajo, al desarrollo
pleno de sus capacidades y al incremento de ia

productividad.

-4, Fomentar una cultura y una dinamica soclales que
promuevan la productividad, la calidad y la eficiencia
como formas de vida y de trabajJo y como elementos
sustantivos para la superacion econémica y bienestar
nacional. ,

S. Promover el desarrollo de vincules de solidaridad que
coadyuven al abatimiento de! rezago social y al
desarrollo de oportunidades de participacién productiva

de los grupos marginados.
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2.5, DECALOGO DE LA CAPACITACION (37)

El DecAlogo que a continuacién se presenta, fué
digseMado por el Banco Comercial Mexicano (43),sin embargo
ss ha considerado de gran importancia retomario dentro de
este trabajo, ya que en su estructura se muestra un claro

respato por los principios de la Educacién.

. Las actividades de capacitacién, deben ser planeadas
para satisfacer necesidades espec!ficas del andlisis del

potencial de los sujetos del aprendizalje.

II. El aprendizaje es cosa personal, resultado de los

esfuerzos por parte del individuc en entrenamiento.

It. Las actividades de! entrenamiento efectivo se
aseguran mejor cuando se verifica que se estadn siguiendo

los principios de aprendizale.

IV. En lo induastrial, el aprendizaje mids eficiente es el
que se realiza en el lugar de trabajo vy cuando la

instruccién estd debidamente plantesada.

(43) Banco Comercial Mexicano, "Estrategias efectivas de
Administracidn de Personal® pag. 43
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V. La instruccién completa y afianza las experiencias de

aprendizaje en el lugar de trabajo.

Vl. Toda buena instruccién estA precedida por esmerada

planeacién y preparacidn.

vIil. El entrenamiento completo incluye aquellas
experiencias de aprendizaje que capaciten a los
empieados para cumplir con las responsabilidades que se

le asignen.

Vill. Es necesaria la evaluacién de la "cantidad” y
"direccidn® del aprendizaje y las mejoras en el trabajo,
para determinar el programa adecuado de

adiestramiento para cada caso particular.

1%, Las organizaciones modernas deben ser dindmicas ean
cuanto a la asignacidn de funciones y responsabilidades,
por lo mismo, el entrenamiento debe sger continuo Yy
dindmico para poder satisfacer los nuevaos requisitos que

se presentan.

X. Cada supervisor tiene la responsabilidad de dar el
adecuado entrenamiento a todas las personas que dependen

de @l dentro de la organizacién,
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. 3.. 1. ~ ANTECEDENTES

Como se ha mencionado, la funcién de la
capacitacieén, responde a un proceso administrativo
organizado y sistematizado, en el cual la deteccién de
necesidades de entrenamiento o capacitacién corresponde a
la segunda etapa de dicha proceso.

Es de esperarse que actualmente las empresas

consideran como una de las mejores alternativas para

elevar la calidad de sus servicios y productos, el

-astablecer programas de capacitacién que cubran tias

necesidades de aprendizale que presentan sus

trabajadores, sin embargo estas necesidades no pueden ser
;;;;;;;——;-;nventadas por lo que supone ia direccién que
"necesita" su personal. Esta deteccién de necesidades
debe provenir de la "realidad® que esta viviendo la
empresa dentro del ritmo tan acelerado de cambios
cientificos y tecnoldgicos.

El buen diagnéstico de necesidades de
capacitacién es un elemento clave para desarrollar
acciones en este campo, basado en la aplicacidn de
técnicas e instrumentos idoneos que consideren la
elaboracién de informes y resultados reales obtenidos de

la investigacién.,
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3.2, DEFINICIONES

Al hablar de necesidades de capacitacién y
adieéstramiento, se puede decir que éstas se refieren a
las carencias que los trabajadores tienen para
desarrollar su trabajo de manera adecuada dentro de la
organizacién. (44)

En general, la mayor parte de las definiciones
que existen sobre necesidades de capacitacién, coinciden
en la relacién que existe entre la manera apropiada de

itrabajar y la manera cémo realmente trabaja el personal.
"La necesidad de capacitacién es la diferencia entre el
desempefio real y el requerido en determinada area de
actividad de la empresa, en la que el mejoramiento de la
formacidn profesional constituye la manera mas econémica
de eliminar esa diferencia®. (45)

Se entiende por necesidad de capacitacién, Ila
diferencia entre los estdndares de ejecucién de un
puesto y el desempeffo real del trabajador, siempre y

cuando tal discrepancia obedezca a la falta de

(44) Uceca, "Guia Técnica para la Determinacién de
Necesidades de Capacitacién y Adiestramisnto".pag.25

{45) Coldrick, "Cémo identificar las Necesidades de
Capacitacién". pag. 49
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conocimientos, habilidades manuales y actitudes. (46)

En estas condiciones, la necesidad de
capacitacién:
1. Se presenta en términos de puestos especificos y no
referida a la carencia de conocimientos o informaciones
en abstracto, en cuyo caso podria existir una necesidad
de tipo educativo.
2, Se vincula en los objetivos de la empresa y en los del
propio .puesto, al cobrar dimensién a través de los
-astAndares, con lo cual el desempefio por debajo de los
niveles esperados significa problemas organizacionales.
3. Se traduce en conocimientos, habilidades y actitudes,

que podradn proporcionarse via capacitacidn.

Las necesidades de entrenamiento son aquellos
temas, conocimientos o habilidades que deben ser
aprendidos, desarrolladose o modificados para mejorar la
calidad de trabajJo y la preparacién integral del
individuo en tanto es colaborador en una organizacién.
Dichas necesidades constituyen la diferencia entre el

desempeflo actual del colaborador en su puesto de trabajo

(46) Mendoza, "Manual! para Determinar Necesidades de
Capacitacidén". pag. 31
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presente y futuras de conformidad con los obJetivon d; la
organizacién. También puaden coneiderarse como aquellas
carencias en los conocimientos que bloqueen o impidan el
desarrollo de las potencialidades del individuo y 1la

eficacia en el trabajo. (47)

(47) Siliceo, "Capacitacién vy ‘Desarrollo de Personal™”,
pag. 62
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3 . 3, CLASIFICACION

A continuacién se mencionan las clasificaciones '

mAs conocidas hechas por diferentes autores:

A. CRAIG Y BITTEL (48}

i, Las que tiene el individuo

2. Las que tiene el grupo

3. Las que requisren solucién inﬁediité‘j,

4. Las que demandan solucioﬁ-futﬁ;§ kA”

5., Las que pilden activ;daaéé‘ fﬁé;FﬁAleg i;de
entrenamiento “ '

6. Las que requieren ’acﬁiyiéaéesuy fﬁ}malagr de
entrenamiento ' g

7. Las que exigen instruccién sobré ia marcha

8. .Las que precisan instruccién fuera del trabajo

8. Las que la compaffia puede resolver por si misma

10. Aquellas en las que la compaftia necesita recurrir a
fuentes de entrenamiento externas

11. Las que un individuo pueda resolver en grupo

12. Las que un individuo necesita resolver por sf{ sclo

(48) Craig y Bittel, "Manual de Entrenamiento vy

Desarrollo de Personal™, pAg. 33
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Es importante analizar que estas necesidades
responden a una clasificacién que Justifica la causa mas
que el obletivo y entre ellas se pueden hacer
combinaciones e integrar en un sistema mas especifico lo
cual haga mas sencillo el estudio y la identificacidn de

dstas dentro de la empresa.

B. MENDOZA (49)

1. Manifiestas

2. Encubiertas

Esta clasificacién fus descrita en 1971, segtn
ella, las necesidades surgidas por algin cambio en la
estructura organizacional, por la movilidad del personal
o como respuesta al avance tecnolbgido de la empresa,
reciben el nombre de manifiestas, dado que son bastante
evidentes, su especificacién no resulta por lo general
muy complicada; es imprescindible conocer las metas de la
gerencia y mantener al dia la planeacién de los recursos
humanos. El personal de nuevo {ngreso, el que sera
ascendide o transferido, el que ocupard un puesto de

(49) Mendoza, "Manual para Daterminar Necesidades de
Capacitacidn”®. pag. 37
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nueva creacién o bien cuando se requieren camblos en la
maquinaria, en el equipo, en los métodos de trabajo y
procedimientos, asi como el establecimiento de nuevos
estandares de actuacién, representan las necesidades
manifiestas.

Por otro lado, las necesidades encubiertas se dan
en el caso en que los trabajadores ccupan normalmente sus
puestos y presentan problemas de desempefio, derivados de
la falta u obsolescencia de conocimientos, habilidades o
- actitudes. En este caso el personal continuara

indefinidamente en su puesto.

C. BOYDELL (50)

1. Organizacionales
2. QOcupacionales
3. lIndividuales
Tom H. Boydell introdujo en 1971 su clasificacidn
y a ésta se le agregd una mds: Departamental,
Las necesidades de cardcter organizacional se dan
segin Boydell, cuando se habla de debilidades generales.
En este caso esta Implicada una parte importante de la

(50} Mendoza, "Manual para Determinar Neceslidades de
Capacitaciédn®™. pag.37
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empresa, el cambio de equipo, la 1dtrpgugcidh de nuevos
procedimientos o la modificacién dénlssvipollticas. son
ejemplo de este tipo. “" ‘ :

Las departamentales son las qua'afectin un Area
importante de la empresa, !llamese divisién, gerencia,
departamento o seccién. ‘

Las necesidades ocupacionales son las que se
refieren a un puesto en particular: vendedor, mecdnico,
supervisor, etc.

Obviamente, las de tipo personal son las que se

ubican respacto de cada trabajador.

D, DONALDSON Y SCANNELL (51}

1. Macronecesidades

2. Micronecesidades
Esta clasificacién fué descrita en el afio de 1978
por Donaldson y Scannell, tiene similitud con la
presentada anteriormente: una micronecesidad de
capacitacién se dA solo para una persona o para una
poblacién muy pequefia. Las macronecesidades de
capacitacién existen en un grupo grande de empleados;

(51) Mendoza, "Manual para Determinar Necesidades de
" Capacitacién". pag. 37
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frecuentemente en la poblacién completa de la misma
clasificacidn ocupacional., Siempre que una empresa cambia
de politica adopta un procedimiento universalmente
modificado, hay una presumible macronecesidad de

capacitacién.

E. APPLEGARTH (82)

1. Reactivas
2. Proactivas
La necesidad reactiva puede considerarse también
como correctiva, solo atiende a deficiencias en el
desempefio; la necesidad proactiva es preparatoria
requiere de mas reflexidn, direccién, planeacién y riesgo
A su vez, estas necesidades, pueden darse a
cuatro niveles, que son: corporativo u organléacionnl,
divisional o departamental, centrado en el cargo u
ocupacional y cantrado en el trabajo o individual.
Considerando la definicién que hace Boydell de su
clagificacién se ha decidido no duplicar la {informacién
en relacidén a los niveles que menciona Applegarth ya que
ambos manejan los mismos conceptos.

(52) Applegarth, Michael, "Programas de Capacitacitn;
Como hacer una Auditoria” pdg.
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3 . 4. TECNICAS PARA LA DETECCION DE NECESIDADES

Desde un punto de vista administrativo, se
entiende por técnica el conjunto de procedimientos vy
recursos para llevar a cabo una lJabor, asi como el arte y
la pericia para usar esos procedimientos. (53)

Las técnicas tienen como finalidad la de recabar
las necesidades de capacitacion; éstas deben de . ser
diseffadas, aplicadas y evaluadas.

Los criterios esenciales que califican a wuna
técnica para detectar necesidades de capacitacién estan
en relacién directa con la exactitud con que permiten
precisar a las mismas necesidades; asi, se habla
esencialmente de objetividad y fiabilidad. La objetividad
se refiere a la eliminacien de factores subjetivos no
controlados por el investigador, que permiten arrojar una
situacién lo mds cercana a la realidad; la fiabilidad, a

la conflianza en detectar las mismas necesidades, si se

‘nplica nuevamente la técnica después de la primera

ocasidén., (54)

(53) Mendoza, "Manual para Determinar Necesidades de
Capaci{tacidn®. pdg. 69
(54) Villalpando, "Manual de Pgicotdécnica Pedagégica".
pag. 143
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Dentro de las teécnicas para ' la deteccién de
ﬁacesidadas mas conocidas podemos encontrar con mayor
fracuencia las siguientes:

1. El andlisis, descripcidn y evaluacién de puesto

2, La calificacién de méritos y la evaluacién del
desempafio.

3. Contrataciones, transferencias y rotacién de personal.

4, Promociones y ascensos del personal.

§. Informacién estadistica derivada de encuestas,
cuestionarios o instrumentos diseflados especi{ficamente
para la deteccién de necesidades.

6. Indices de desperdicios y altos costos de operacién.

7. Quejas.

8. Peticiones expresas B9bre éapacitaclén' planteadas de
forma individual o grupalmente.

9. Niveles de seguridad e higiene.

10.Expansidn y crecimiento de la organizacién,

11i.Inspecciones y auditorias.

12.Reconocimientos oficiales.

13.1nventario de habilidades.

14 .Planeacion de carrera.

15.Evaluacion de cursos y seminarios.

i6.Informes y opiniones de consultores externos,
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3.5 . MODELDOS PARA LA DETECCION DE NECES1DADES

Para detectar necesidades hay un conjunto de
técnicas que hacen posible cbtener la informaciédn. Casi
todas las técnicas requieren de ciertos {nstrumentos
(cuestionarios, gulas, y otros) que permiten concentrar
log datos y facilitar su interpretacién. Sin embargo, a
1o largo ‘'de la experiencia, se ha concluido que el uso
exclusivo de una técnica no da resultados cien por

ciento 4ptimos. Por lo cual se ha iniclado a trabajar en
la deteccidn de necesidades de capacitécibn a partir de
"Modelos". (55)

Por modelo puede entenderse un patrén, un camino
general constituido por una serie de actividades
debidamente secuenciadas y que implica la apilcaciﬁn de
varios criterios bdsicos y el emplec de dos o mAs
técnicas para 1a dstarminacisn de necesidades de
capacitacién,

El modelo, en sintesis, s un plan general a
seguir para detectar nocesidades e implica el empleo de

diversas técnicas.

(55) Bentley, "Capacitacién Empresarial®, pag. 115
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Cabe destacar que el encargado de capacitacién
es, en Wltima instancia, el responsable de determinar y
estructurar el tipo de modelo que se ajuste mds a las
. caracteristicas de la organizacién.

Los responsables de planear y llevar a cabo el
diagnéstico de las necesidades de capacitacién, requieren
de sensibjilidad para captar la influancia de los variados

factores que intervienen.
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md4.2. PROYECTO DE INVESTIGACION weommmemmmny

DETERMINACION DE OBJETIVOS
GENERALES DE APRENDIZAJE R
TRAVES DE LA DETECCION DE
NECESIDADES REALES  DE
CAPACITACION DENTRO DE UNA
EMPRESA DE SERVICIO




r4.2. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

CUAL ES LA ESTRATEGIA
PEDAGOGICA ADECUARDA PARA
DETERMINAR LOS 0OBJETIVOS
DE APRENDIZAJE GENERALES
PARA LA ELLABORACION DE

PROGRANMAS REALES DE
CAPACITACION DIRIGIDOS
AL PERSONAL DE UNA

EMPRESA DE SERVICIO ?
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGARCI ONesamasmmmey

PRIMARIO

Mentificar las  necesidades reales de
capacitacicn que presenta el personal dentro
de una empresa de servicio a traws de fuentes
e instrunentos conf iables.

SECUNDARIO

Convertir las necesidades de capacitacicn
detectadas en los anpleados en objetivos de
aprendiza je conprendidos dentro de las esferas
de conociniento,

SECUNDARIO

Diseiar un wodelo que funcione como uma
estrategia para determinar las necesidades de
capacitacién de los eapleados durante el
desempeno de funciones.

k[
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Hi

La determinacicn de objetivos de aprendizaje para
el personal de una empresa de servicio puede
lograrse  adecuadamente a traws de  la
confortacien entre la descripcicn de puesto y el
inventario de  habilidades como " modelo *
pedagegico para  detectar  necesidades  de
capacitacien,

VI

MODELO DISEADO CONO ESTRATEGIA PEDAGOGICA

uD

NECESIDADES DE CAPACITACION
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4.5, UNIVERSO DE LA INVESTIGACION

WOSPITAL CIUDAD SATELITE; Nace como tal el 38 de Septiesbre de 1906;
eﬁntinumdo con la operacicn de un sanatorio existente 15 anos antes, de
atencicn Gineco Obstatrica para transformarlo en un Centro Hospitalario de
Especialidades con la integracicn de servicios tales como ! Terapia
Intensiva de Multos y Meonatos, Corta Estancia, Inhaloterapia, Laboratario,
Banco de Sangre, Gabinet Radiolegico, Patologta, Disposicien de Organcs y
Yejidos Humanos con fines Terapeuticos y Cafetersa.

El Hospital fu¢ fundado por la Sra, Rosario Acosta de Cuenca Diaz, el Sr.
Dr. édurelio J. Pananes Ochoa y la Sra. Ma, del Rosario Cuenca de Pamanes,
quienes con su espiritu eaprendedor y gran capacidad de trabajo han logrado
colocarlo al nivel de los mejores Hospitales del pais, resuitado de la
conjuncicn de la mis avamzada tecnologia y del alto sentido humanistico de

su equipo de trabajo al Servicio de la Salud.

"HOSPITAL CIUDAD SATELITE®

POBLACION T0TAL : 315 EMPLEADOS
No. DE PUESHS : 93
AREAS: ADMINISTRATIWA ¥ OPERATIVA
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m4.6. MUESTRA DE LA INVESTIGACION e

"hOSPITAL CIUDAD SATELITE"

TN DE LA MESTRA 57 ENPLEADOS
No. DE PUESNOS @ M

DEPARTANENTS 13
ADMINISTRACION
CONPRAS
CONMUTADOR
CONTABIL IDAD
CREDITO ¥ COBRANZA
DIETOLOGIA
ENFERMERIA
LABORATORIO
MANTENINIINTO
RADIOLOGTA
RECURSOS HUWINGS
RELACIONES PUBLICAS
SISTENS

AREA ADMINISTRATIVOA

CARACTERISTICAS
»PERSONAL FEMENINO
*EDAD ENTRE 28 ¥ 48 ANOS
WNIVEL SOCIOCULTURAL MEDIO

MESCOLARIDAD - BACHILLERATO/COMERCIO.
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"

LA ESTRATEGIA DE LA INVESTIGACIONumm

DESCRIPCION DE PUESTOS

CONTRA

INVENTARIO DE HABILIDADES
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. m4.7.4. DESCRIPCION DE PUESTO wesonewmmmny

Las descripciones de puesto o descripciones de
funciones, son resimenes de las tareas basicas que
se desenperan en un puesto y constituyen las
expectativas del papel relativa a ese puesto.

Las categarias de informacién que se obtienen a
traws de este, puede incluir las actividades que
se deseapenan (Como, Cusdo); las miquinas, equipo

o herranientas que se utilizan; la interaccien que

se tiene con otras persoms; y las codiciones

fisicas o sociales de trabajo.

(56) Mobhins, "Administracion, Tesria y Practica”. pay. 82
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OCURNTE :

DEPARTANENTO : PUESTO ¢

RUNCION DEL MESTO

A QUE PUESTO REPORYA DIRECTAMENTE Y ESTE A QUE NIVEL SE REPORTA

PUESTOS DEPENDIENTES
DIRECTOS o INDIRECTOS
1otal _
RESPONSABILIDADES INPORIANCIA ¥
FRINCIPALES CONPLEJ 1DAD

N

——————(ONDICIONES ESPECIALES:




0BJETIVO

Precisar, dirigir,
registrar y apreciar

las  observaciones

que se hacen sobre

de la obserwacion.

Radica exclusivamente en

los defectos y limitaciones

QE ES

Consiste  esencialments
en listas de rasgos o
forms particulares de

conducta que han de

ciertas formas de  apreciarse con sentido
conducta, de agrado,
VALIDEZ

pa4q.7.2. INVENTARIO DE HABIL IDAD E S eneem—m

CARACTERISTICAS

Pueden  referirse  a
hechas cuyo registro se
gradda en [recuencia,
intensidad, abundancia,
etc,

Diferencta y aprecia
las  caracteristicas
especificas de los
sujetos y no trata de
tipificar genericamente.

CONFIABILIDAD

Se basa en la cbjetividad

por parte del observador

y de la ewaluacien que

haga de la conducta,

(57) Villalpando, ™Manual de Psicotecnica Pedagogica”. piy.
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p IWINTARIO DE HABILIDABES
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DEFARTAMENTO : PESYO !

INSTMICCIONES: Exclusivamente marque con una X si la persona obserwada

realiza o presenta las habilidades que se mencionan a

N N
continuacion.

CONDUCTA OBSERVADA

, CONOCINIENTO ¥ MAMEJO DE INFORMACION SOBRE SU

DEPARTANENTO.
. WIEJO DE MAQUING DE ESCRIBIR ¥/0 COMPUTADOR
+ CONOCINIENTO ¥ MWAMEJO DE CONTROLES INTERWOS
» REPORTE DE ACTIVIDADES AL JEFE DE DEPARTAMENTO
ATENCION PERSOMAL AL PUBLICO EN GEMERAL
ATENCION TYLEROMICA AL PUBLICO
+ HABILIDAD PARR RELACIOMARSE CON LA GENTE
» RESPET0 A LA T0MA DE DESICIONES DEL JEFE
» VELOCIDAD EN EL DESEMPERD
+ HRBILIDAD VENBAL
. HABILIDAD ESCRITA
« RESPET0 A COMPARENOS DE TRABAJO
. LINPIEZA § ASEQ PERSOMAL
+ USQ ADECUADO DEL UNIFORE
. BUBN PEINMDO
+ JUEN MAQUILIATE

NERERRRRNERRREY
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Considerando que la teoria pedagdgica describe al
hecho educativo, busca las relaciones de dste con otros
fenémenos, lo ordena y clasi{fica, indaga los factores que
lo determinan, las leyes a las que se halla sometido y
los fines que persigue; (58) la trascendencia de esta
investigacién se vé reflejada en la determinacién de los
objetivos de aprendi{zaje necesarios para que el personal
realice eun funciones adacuadamente y se alcancen -los
objetivos y metas establecidos por la empresa.

Se dice que el fin de toda organizacién es
complejo vy considerando especificamente al Hospital
Ciudad Satélite como la empresa objeto de estudio y cuya
funciébn se Justifica en la Jabor humanitaria y de
servicio, s8e puede decir que no solo se trata de lograr
aisladamente objetivos econdémicos, humanos y tdcnicos,
s8ino de lograr un objJetivo integral de cardcter socio-
econdmico que abarque a todos los que estidn comprendidos

en los resultados de la empresa.

(58) Larroyo, “Historia Comparada de la Educacién an
- México". pag. 36.
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5§ .1 . ANALISIS ESTADISTICD

A continuacién se nmuestran los resultados
obtenidos a través de un estudio descriptivo (591,
considerando las 16 habil{dades evaluadas ante los 61
suletos de la muestra representativa {ncluidos dentro

de 13 Areas laborales o departamentos.

Cada grafica representa una habilidad y cada
barra carraesponde al departamento que presenta

deficiencia durante el desempeffo de funciones.

{59) Levin, "Estadlstica aplicada a " las' :Ciencias
Sociales". pag. 87. . v

A N e AL S b Y et 1
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DEFICIENCIA EN LA HABILIDAD
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GRAFICA 1
El 42.28 > del persona 1 de la
nuestra representativa , desoconoce
las funciones que se desempenan en su
area de trabajo. Este poroentaje es
representado por 3 de 13 departamentos
involucrados.
. RELACIONEE PUBLICAS
B. SISTEMAS
C. RECUR505 HUMANOS

FALLA DE ORIGEN
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GRAFICA 2
El 19.29 32 del personal de 1la
nues tra representativa , ocarece de
habilidad en el naneJo de equipo
disponible en su area de trabajo.
Representado por S de 13 departanentos
involuorados.
f. RELACIONES PUBLICAS D. LABORATORIO
B. SISTEMAS E. DIETOLOGIA
C. RAD1OGRAF1IAS
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DEFICIENCIA EN LA HABILIDAD
OUNRRES

SGRAFICA 3
El 14 4.@33 32 del personal de 1la
suestra representativa , no aplica el
ori terio adecuado para wnanejar los
controles internos.
Representado por 3 de 13 departamentes
involucrados.
A. CONMUTADOR D. LABORATORIO
B. RELACIONES PUBLICAS E. DIETOLOGIA
C. SISTEMAS
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DEFICIENCIA EN LA HABILIDAD
Ly l)
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SRAFICA <4

El B8.77 =z del personal de 1la
muestra representativa ., no reporta a su
Jefe las anomalias ., sroblemas °

situaciones diversas en el departamento.
Representado por 4 de 13 departanentos
involucrados.

A. CREDITO ¥ CONRANZA D. ADNIMISTRACION
B. RELACIONES PURLICAS

C. RECURS08 HUMNANOS
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GRAFICA 3
El 21 .05 3£ del personal de 1la
wuestra rvepresentativa , tiene aotitudes
negativas para con el personal en general
censiderandose faltas de respeto.
Representado por 7 de 13 departanentos
involuorados.
A. CREDITO ¥ COBRANEA E. RADIOGRAFIAS
B. COMUTADOR F. LARORATORIO
C. RELACIONES PUBLICAS G. COMPRAS
D. RECURSOS HUMANOS
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GRAFICA ©6
Il 22.80 3£ del personal de la
wuestra representativa, carece de una
aotitud positiva para atender al publico
on general, clientes internos y externcs.
Representado por 7 de 13 derartanentos
involucrados.
A. COMTABILIDAD E. ENFERNERIA
B. CONMUTADOR F. LABORATOR1O
C. RELACIONKES PUBLICAS G. COMPRAS
D. RECURSOS HUMAMOS

FALLA DE ORIGEN
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SRAPICA 7
El] 7@3.47 >% del personal de la
nuestra representativa , carece de
habilidad para comunicarse verbaluente
con la gente.
Representado por 12 de 13 departawsentos
involucrades.

A. CONTARILIDAD Q. RADIOGRAFIAS
B. CREDITO ¥ COBRAMZA H. LABORATORIO

C. COMMITADOR 1. MANTENIMIENYO
D. RELACIONES PUBLICAE J. DIKTOLOGIA

E. RECURSOB HUNANOS K. COMPRAS

F. ENFERNERIA L. ADMINISTRACIOM

FALLA DE ORIGEN
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DEFICIENCIA EN LA HABILIDAD
NARMLINS E3CRITA
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SGRAFICA 8
£l 86.149 32 del personal de 1la
nuestra representativa oarece de
habilidad para comunioar de forsa esorita
y organizada las ideas personales.
Representado por 11 de 13 departamentos
involuorados.

A. COMTABILIDAD G. LABORATORIO

B. CREDITO ¥ COBRANZA H. MANTENIMIENTO
C. COMWTADOR 1. DIETOLOGIA

D. RELACIOMES PUBLICAS J. CONPFRAS

E. ENFERNEIRIA K. ADMIMISTRACIOMN

F. RADIOCGRAFIAS
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GRAFICA 9
El 38.39 32 del personal de 1la
nuestra representativa , carece de
habilidad para velacionarse sen la gente,
existe falta de sociabilizacion en ellos.
Representado yor 11 de 13 departanentos
involuorades.

A. CONTABILIDAD G. LABORATORIO

B. CREDITO ¥ CORPRNIA H. NANTENINIENTO
C. COMMYTADOR 1. DIXTOLOGIA

D. RELACIONES PUBLICAS J. COMPRAS

E. RECUREOS HUMANOS K. ADNINISTRACION

F. RABIOGRAFIAS
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GRAFICA 10
El B8.77 % del personal de 1la
nuestra representativa, no atiende de
forwa adecuada al publico que solicita
algun tipo de informacion por telefono.
Representado por 5 de 13 departamentos
involuorados.
A. COMTABILIDAD D. RECURS505 HUMANOS
B. CREDITO ¥ COB. E. EMFERNERIA
C. COMMUTADOR

FALLA DE QRIGEN
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DEFICIENCIA EN LA HABILIDAD
TESPETO DECISIOER

10.0
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GRAFICA 411
El 8.77 2>z del personal de la
nestra representativa, no respeta y/o
hace respetar las decisiones tosadas por
o] Jefe dsl area relacionada.
Representado por 4 de 13 departanentos
involucrados.
A. CREPITO ¥ CORRANZA D. RADIOGRAFIAS
B. RELACIONES PUBLICAS
C. RECURS0S HUMAMOS




DEFICIENCIA EN LA HABILIDAD
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GRAFICA 12
El 33.33 32 del personal de 1la
suestra representativa, rebasa el tiewpo
prosedio en el que sus companeros
realizan 1a misna funcion.
Representado por 9 de 13 departamentos
involuorados.

A. CONTABILIDAD F. RADIOGRAFIRS
B. CREDITO ¥ COBRANZA G. LABORATORIO
C. CONMNUTADOR H. DIETOLOGIA

D. RELACIONES PUBLICAS 1. ADMINISTRACION
E. ENFERMERIA

FALLA DE ORIGEN
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GRAFICA 13

222.80 >2 del personal de 1la
muestra representativa, presenta falta
de cuidado ¢ higiene en su aseo personal
¥ on el desenpeno de su trabajo.

Representado por 8 de 13 departamentos

involucrados.
CONTABILIDAD E. ENFERMERIA
CREDITO ¥ COBRANZA F. LABORATORIO
COMMUTADOR G. MANTENIMIENTO

RELACIONES PUBLICAS H. DIETOLOGIA




DEFICIENCIR EN LA HABILIDAD
INIFONE

“I‘

7

7

7/

il

V7
7

ni

N
N
N
\

27/

54

i

Yo

GRAFICA 14
El 19.29 32 del personal de Ila
nuestra representativa, no porta de
forna correcta ¢l uniforme.ni respeta las
indioaciones de Relaciones Pihlicas.
Representado por 6 de 13 departamentos
involucrados.

fA. CONTABILIDAD D. RELACIONES PUBLICAS

B. CREDITO ¥ COBRANZA E. LABORATORIO
C. CONMUTADOR F. ADMNINISTRACION
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DEFICIENCIA LA HABILIDAD
PEINS .

1.3

1.4

9.4

49

SGRAFICA AS
« 29 52 del personal de la

nuestra representativa, nuestra falta de
gusto ¥y cuidado en su arreglo personal,
especificanente en e] de su cabello.

Representado por 6 de 13 departanentos

involuorados.

A. CONTARILIDAD E. RECURG08 HUMANOS
B. CREPITO ¥ COBRANZA F. EMFERMERIA

C. COMMUTADOR G. LABORATORIO

D. RELACIONES PUBLICAS H. MANTENINIENTO
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GRAPTCA 16

personal de la
nuestra falta de
gusto y ouidado en su arreglo personal,
especificanente en naguillaje facial.
Representado por 13 de 13 departanentos
involucrados.

61 .90 3£ del
muestra representativa,

CONTABILIDAD
CREDITO ¥ COBRAMNZA
CONMUTADOR
RELACIONES PUBLICAS
SISTENAS

RECURS0S HUMANOS
ENFERNERI A

He
1.
J.
K.
L.
n.

RADIOGRAF1AS
LARORMATORIO
NANTEMINIENTO
DIETOLOGIA
CONPRAS
ADNINISTRACION

99
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§ . 2 . OBJETIVOS GENERALES DE APRENDIZAJE

En este orden de ideas y con base en los
resultados obtenidos por la metodologla previa, se
proponen los siguientes objetivos generales de
aprendizaje a fin de cumplir con el primer objetivo

sacundario establecido en el disefio de la investigacioén.
... Al término de! curso, el alumno serd capaz de

1. Discriminar las actividades que corresponden al! area
laboral y al puesto que ocupa actualmente dentro de la

enpresa.
( Area Cognoscitiva / Nivel de Evaluacién )
2, Manejar eficazmente el equipo Yy herramientas
necesarias en su puesto durante el desempefio de funciones.
{ Area Psicomotriz / Nivel de Automatizacidén )
3. ldentificar las politicas utilizadas para establecer

controles internos y justificar la informacién que se

envia a través de ellos,
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( Area Cognoscitiva / Nivel de Comprensién )

( Area Afectiva / Nivel de Valoracién )

4. Regorvar en forma escrita las conductas, situaciones
o circunstancias que se presentan durante el desempefio de

funciones dentro del Area de trabajo.
{ Area Cognoscitiva / Nivel de Comprensién !}
S. Analizar la importancia del establecimiento de normas

de conducta en la interaccién humana dentro de un

ambiente laboral.

( Area Afectiva / Nivel de Valoracién )

8. Actuar con destreza, naturalidad y amabilidad durante

el servicio de atencién que se le da al cliente.
{ Area Psicomotriz / Nivel de Automatizacién )

7. Comunicar a través del lenguaje verbal las ideas y

y opiniones de tipo personal en situaciones
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" exclusivaments laborales.
{ Area Afectiva / Nivel ﬁe Respuesta )
8. Aplicar las normas y criterios de la éomunicacién a

partir del lenguaje escrito en situaélones de tipo

laboral.

{ Area Cognoscitivh;/:Nivgl de Apiicacibn )

-8, Valorar -la impgrtan@ié,délrféndmeno de socializaclén

en el ser humano.,

{ Area Cééppa

~10. Ver obdetivo'No;G
11. Actuar conforme con las politicas establecidas por la
" ampresa respetando las decisiones y disposiciones que su

Jefe determina.

( Area Afectiva / Nivel de Caracterizacién )



12. “Realizar™ las act
en un tlémbo ﬁorméybb a

durante’la reallz

"13, Aplicar .

trabajo ,ba?a'

a téqnioas - de’ ﬁaquii]adéf y épreglo
‘>~cqprespondén?;flas‘aébecificgcibnes de. las

. de : cada 'mujer.. segun. los

16, Ver obietive N
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6§ . 8 . CONCLUSIONES

1. La descripoién de puestos y el inventario de
habilidades 8on instrumentos vilidos en la deteccidn de
necesidades de capacitacién deniro de una empresa de

servicio.

2. La técnica utilizada en la investigacién es una
v
" @estrategia pedagégica vdlida para encontrar deficiencias

de tipo educativo.

3. Las deficiencias presaentadas por el personal de la
empresa durante e! desempeflo de tareas, representa

claramente las necesidades de capacitacién existentes.

4., Las necesidades de capacitacién detectadas en el
personal se pueden traducir en objetivos generales de

aprendizalje.

5. La experiencia profesional dentro de la empresa por

parte del investigador, favorece y facilita el estudio,
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‘ya que ge evita estrictamente la manipulacién de
variables, ya que el personal no se slente incémodo ni
cambia su conducta por ta presencia de un extraffo’

observandolos.

6. Lla deteccidn de necesidades da capacitacién dentro de
una empresa de servicio significa el primer paso para

inici{ar un programa de desarrollo.

7. La determinacién de obletivos gensrales de
aprendizale promueve la planeacién de programas de

capacitacién.

8. E!l mayor porcentaje de deficiencias presentadas por

el personal observado se refiere a actitudes y no a

aptitudes.
9. Todas las defliciencias resultantes a través de la
realizacidén de este estudio, pueden ser corregidas

mediante el proceso de enseNanza-aprendizalje.
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10. La hipdtesis planteada en el disefio de la
-investigacidn ge considera confirmada por los resultados

obtenidos en el presente estudio.
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5 . 4 . PROPUESTAS... '...HACIA LA CALIDAD TOTAL*®

1. Actualmente las empresas se encuentran en una etapa de
cambio, al darse cuenta que las estrategias utilizadas
anteriormente en el manejo de su personal solo los han
llevado a perder el control sobre la produccidén y a tener
un grupo de empleados descontentos e insatisfechos que
-desconocen los resultados que espera la organizacién a
la cual prestan sus servicios. Este momento histérico
actual, demanda la labor de profesionales que se
ancarguen de aprovechar al maximo l|a calidad de los
recursos humanos para elevar la productividad. Es
esencial considerar la labor dal pedagogo determinante
an este canmpo, ya que es quien cuenta con el
entrenamiento académico para detectar y subsanar las
nacesidades de capacitacién indispensables para el
pergsonal a fin de realizar eficaz y eficlentemente su

labor a través de un proceso educativo planeado.
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2. Considerando el sinntmero de neces idades de
capacitacién que exige actualmente el personal de wuna
empresa y tomando los principios de la "Calidad
Total en el Servicio® (60) sera necesario establecer un
*Sistema® que asegure el adecuado desempefio de funciones,
con lo cual se prevengan las oportunidades de error y que
todo se haga blen desde la primera vez. La unica forma
de que los avances se fijen efectiva y permanentemente en
las fibras de una empresa es, cambilando los sistemas que
- controlan sus operaciones (6l1). No son los empleados los
que causan los errores ya que ellos solamente se mueven
dentro de sistemas agobiantes y en ocasiones obsoletos.
Al tratar de eliminar los errores, se debe evitar atacar
a las personas, lo que se debe atacar y reestructurar son
los sistemas operativos que controlan y dirigen el

funcionamiento de la empresa.

(60) Taylor, Ford, *Principlos de la Productividad,
Manual de Calidad Total™. pags. 15, 16. : -

(61) Harrington, "Cémo - incrementar la Calidad
Productividad en su Empresa™. pdg. xv
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3. Una mala capacitacién de los empleados, una
supervisién mediocre y wuna comunicacién en un solo
sentido son cosas que daben corregirse (62). Es tiempo de
que se deje de admitir como aceptable un desempefio
mediocre. Ha llegado el momento en que as necesario
establecer una "Norma de Ejecucién” (63}, con la cual se
defina que los resultados obtenidos sean realmente los
esperados. Actualmente las compafilas de mayor éxito .;on
aquellas que poseen estindares de callidad sumamente altos

ﬁnra sus productos y para sus empleados.

4. Es el momento de {niciarse en e! proceso de
"Mejoramiento® (el viaje hacia la excelencia), el cual es
un compromiso progresive y continuo. Es una nueva forma
de pensar en todas las actividades, concebida para
brindar un nuevo cardcter mds productivo a las

empresas {64).

(82) Harrington, "Cémo incrementar la Calidad
Productividad en su Empresa”. pag. 7

(63) Taylor, Ford, "Principios de la Productividad,
Manual de Calidad Total". pag. 16

(84) Harrigton, "Cdmo incrementar la Calidad
Productividad en su Empresa™. pig. 9
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S. Es nocas;rio el establecimiento de una "Politica de
Calidad® (65), que defina con claridad y precisién lo que
s® espe.a de todos los empleados. Es necesario que esta
poliitica se redacte de tal manera que pueda aplicarse a

las actividades de cuaiquier empleado.

Finalmente, se hace énfasis en la importancia que
tiene ! proceso educativo dentro de la empresa, ya qﬁe a
través de éste, se proverd al personal con las
‘herrnmientas que les permita prevenir los errores con las
técnicas comprobadas que les ayude a determinar las
verdaderas causas de las fallas y a escoger un método de
correccién que evite que los problemas vuelvan a

presentarse (66).

Toda esta labor demuestra que el fenémeno
educativo se presenta en todos los lugares, sistemas,
épocas, personas, edades y un sinfin de si{tuaciones que

existen y existiran durante la vida del hombre en la

Tierra.

(65) Harrington, "Cémo incrementar fa Calidad
Productividad en su empresa®., pag. 26

{66} Harrington, "Cémo incrementar la Calidad

Productividad en su Empresa”. pdg. SO
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PROGRAMA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
"CALIDAD EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE"

1. LA ADMINISTRACION

EN UN CENTRO DE SALUD

1.1. El Hospital Ciudad Satélite

1.1.1. Antecedentes ¢ Hisoria
1.1.2. Principios de Desssrollo
L13. E Ovgasizacional
1.L.4. Desarrolio Orgasizacionsl

1.2. Conceptos Genierales de la
Adwmisistracién

1.2.1. Plancacitn

1.2.2. Organizaciin

1.2.3. Direccién

1.2.4. Control

Valorsr el proceso Escucharé los conceptos
administrativo asdmisistrativos
en el cual se encuemtra
inmerso .
el Hospital Cludad Besilite, Exposiciin Participaré dando sus opinfones
analizando Jos concepaoay  Liuvia de ideas sobre los temas
peinciplos establecidos Phillips 66
como uns
politics de desarrolio  Preguntas dirigidas Trabajark en oquipo
nacional.

Expondré sus conclusiones —



2. LA COMUNICACION

2.1. El Proceso
2.1.1. Emisor

2.1.2. Receptor
2.1.3. Measaje

2.1.4. Canal de Comusicacién
2.1.5. Retroinformacién

zu
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3. MOTIVACION Y
RESPONSABILIDAD

3.1. Modvaciéa

3.1.1. Comcepto
3.1.2. Necesidades Humanss

3.1.3. Necesidades y Setisfacciéa

3.2. Responsabilidad

3.2.1. Concepto de Problesnas
3.2.2. Resoluciéin de Problemas

In deacia Comocers los comceptos y

que motvaciéa
pucden temer aspectos dela Exposiciin repercusiones do la
persomalidad y criterio Dimémica Grupal cu el dmbieo laboral.

oMo parte
del desarrolio Isborale  Trabajo en Equipo
individusl
identificando siuaciones de  Anslisis Grupal  Participers em dinfonica grupal.
tipo
motivacional.
Trabajaré em equipo
desarvollindo wm tema.
Proposdei §
Realizars wa sndlisis y
conclairs en grupo.

[0
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4. ATENCION Y SERVICIO

4.1. Bistesma Hospltalario
4.2. Sexvicio

4.3. Clente

4.3.1. Tipos de Cliente

4.4. Arcas de Ateacitn y Servicio

4.4.1.E recurso Humaso
4.4.1.1. Descripcitn de puesto
4.4.1.2. Anklisis de pussto
4.4.1.3. Evaluaciin del desesupelio
4.4.1.4. Capacitacitn

y Adiestramiesto

empresa que ofrece ua servicio.
Identificar personas, Exposicitn
sistemmas, situaciones
¥ procedimientos Liuviade ideas  Reelizaré us flujograma del drea
lavolucrados eu o] en la que presta un servicio.
desempedio lsbocal, Trabejo ea equipo
ofreciendo wn servicio
de calidad a ravés de la Anélisis grupal Trabajaré ea equipo
stoacioa al enriqueciendo su flujograma y
clieate. sanlizando algumos datos.
Realizaré en equipo of andlials
de pucsto y la descripcita de
Ias personss que intervienca
o cada drea de sevvicio.
Establecerd los caténdares de
calided em cada érea de secvicio
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& MODA Y ESTILO

5.1. Persoualided

5.1.1. Maquillsfe
$£.1.2. Vestuario

Aplicar de manera
jndividusl las nuevas

técaicas de maquillaje y
perfeccionando el estilo
imdividual.

Escuchars y snalizsré las

para mojorar s imagen

Parebcinard sividad
P o las

poniendo ea prictica

sugeridas,
a nivel personal yuevos estilos

c11
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