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INTRODUCCION

Este trabajo se hizo con la finalidad de que se conozca, un poco mas lo que es ia
capacitacion y el adiestarmiento y para que sirve, y como puede lograrse que las

organizaciones, produzcan mas y mejor.

Ya que nuestro pais necesita mayor productividad. una mejor calidad de vida para los
mexicanos, mano de obra suficiente calificaga. para que la capacitacion y el
adiestramiento sean necesarios factores que provoqguen el cambio en los individuos,

necesitamos conocer mas acerca de elios.

La capacitacion y el adiestramiento son una garantia en favor de los trabajadores y un
beneficio para los empresarios, ya que las empresas que capacitan y adiestran a su
personal ayudan al desarrollo social, economico y cultural del pais. generando
mercados mas amplios solidos y con mayor capacidad adquisitiva., alcanzando
objetivos benéficos para todos. ya que en muchas ocasiones, nuestro pais tiene gque
importar tecnotogia y a su vez también al personal extranjero, delimitando asi todas

las posibilidades que tiene nuestro pais de desarrollarse

La capacitacion y el adiestramiento podrian hacer trente a estes problemas. hasta

lograr ocupar a nuestiro personal. a nuestros proplos trabajadores. en un status mas

importante. satisfaciendo asi necesidades propias de ellos y del pais,

Es por ello que la capacitacion y el adiestramiento Jjuegan un papel muy importante, no
solo en la industria. sino también en los sectores: publico, pnvado y agricola. en sus

diferentes etapas y ern sus diversos ruveles jerarcuicos de cada empresa.

Por este motivo yo deseo que la in}orxn£1010r7 a continuacion mencionada. de lo que
son la capacitacion y e! adiestramiento, se defina cuales son 10s requisitos para dar
dicha informacion, en que forma se puede dar. Gque genie la puede dar y con que
instrumentos, para que sirva de aiguna forma a las personas o empresas interesadas
en su desarrollo, aunque sea en un grado minimo, para una aplicacion efectiva de

todos los participantes y el pais en general.



CAPITUILO 1.

FUNDAMENTOS DE LA CAPACITACION
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APITUT.O 1.

1.1 ANTECEDENTES.

Conforme el hombre fué inventando sus hemramientas, armas, ropas. viviendas, y su
lenguaje, la necesidad de capacitacicn se convirtid en un ingrediente esencial en la
marcha de la civilizacidon. El hombre tuvo la capacidad de transmitir a otros los
conocimientos y habilidades adquiridos al enfrentarse a determinadas circunstancias.
Esto lo llevo a cabo por medio de signos y paitabras. Utilizando estos elementos
administro el proceso de desarrolio que ahora denominamos capacitaciéen . Cuando
este mensaje fué recibido por otros hombres. de una manera completa, es cuando
decimos que tuvo lugar un aprendizaje y que ios conocimientos y habilidades fueron
transferidos.

A lo largo de la historia, el hombre ha utilizado diversos sistemas de ensefianza -
aprendizaje.

Debemos recordar que en las civilizaciones primitivas las habilidades y conocimientos
solo podrian ser transmitidos por instruccion directa.

Posteriormente. tuvo lugar ta formacion de gremios. el surgimiento de las escueias
industriales y ia educacion formal.

Evidentemente. e! homore empezd a amasar conocimientos en el principio de la
época de piedra, por razones logicas, muchos pensadores han escogido ta fecha de
{750, en que acontece ia revolucion inglesa. como término del primer periodo de

acumulacion de conocimientos del hombre.

L a cunosidad técnica y mecanica del ser humano tuvo un tremendo desarrolio a partir
de ésta época, y aunado al acelerado crecimiento de las poblaciones, con todas las
consecuencias que esto ha propiciado



EN MEXICO. El capacitar y adiestrar a los trabajadores no ha sido una actividad
nueva, ya que existen referencias historicas que data de Ja época de la colonia en
donde ya se registran actividades en esta matenria.

El meétodo de instruccion para el trabajo, originalmente consistia en que una persona,
experimentara en un determinado oficio o actividad, instruia a un aprendiz en dicha
labor, con ei proposito de impartire conocimientos y desarrollarie habilidades. por lo
tanto, aunque debe considerarse a este sisterma de aprendizaje como elemental,
puede afirmarse que ya existia un proceso de instruccion para adaptar a l0s individuos

a su actividad productiva.

Desde entonces la capacitacion y adiestramiento como proceso de ensefnanza
aprendizaje. han evolucionado al ir surgiendo nuevas teécnicas pedagogicas y

didacticas que han encontrado su aplicacion en eilos.

El crecimiento de las empresas a fines de! siglo pasado e inicios de! presente .
provoco que la actividad de capacitar y adiestrar ia mano de obra se formalizara, pues
comenzaba a existir fuerte demanda de obreros calificados para satisfacer los

requerimientos que originaba la tecnologia y {a expansién de empresas.

Por ello fueron apareciendo diversas dispaosiciones legales que pretendieron
reglamentar el fenomeno: En 1870 . el codigo civil incluia un capitulo destinado ai
aprendizaje; en I93(, la Ley Federal del Trabajo destind el titulo 3o. al contrato de
aprendizaje; con la nueva Ley Federal del Trabajo (IS70) se suprime ¢l contrato de
aprendizaje y se establece. a traveés de la fraccion XV del articulo 132, la obligacion

patronal de capacitar a los trabajadores.

El codigo civil de 1870, vigente en ¢l distrito federal y en el termitono de Baja California
establecia en su titulo XlI denominado "del contrato de obras de prestacion de

servicios”, un capitulo especial para el contrato de aprendizaje.

La ley federal del trabajo de 193f. Con {a aparicion de los derechos sociales en favor de
Ia clase trabajadora que recoge la carta fundamental del pais, gracias a la decidida

participacion de diputados extraidos de las filas de obreros y trabajadores se da una

2



nueva concepcion al contrato de trabajo; ya no se le contempla como un acto de
comercio, sino que se le considera como un acto de dignidad y respeto, para quien lo
presta debiéndose efectuar en condiciones que aseguren !a vida la salud y un nivel
econdmico decoroso para el trabajador y su familia. Pasando asi del ambito civil al

ambito taboral. estableciendo en la ley federal del trabajo de 193! su regutacion.

Este ordenamiento define dicho contrato como " aquel en virtud def cua! una de las
partes, se compromete a prestar sus servicios personales a otra recibiendo a cambio
ensenanza en un arte u oficio y la retribucion convenida'.

La Ley Federal del Trabajo de 1970.

Con la aparicion de este nuevo ordenamiento, se supnme el contrato de aprendizaje.
estableciéndose. en cambio en la fraccion XV del articulo 132, la obligacion por parte
de los patrones de "organizar periodicamente cursos de capacitacion profesional o de
adiestramiento para que sus trabajadores, de conformidad con |os planes y programas
que de comun acuerdo laboral, eiaboren con los sindicatos o trabajadores, informando
de ello a la Secretaria de Trabajo y Prevision Social, o a las autondades dei trabajo de
los estados y distrito federal, sin embargo, esta obligacion salve honrosas
excepsiones. no se cumplia fundamentalmente por la falta de un sistema. que
sefalara los procesos o procedimientos que deberian de realizarse, para cumplir con
esta obligacion, como resuitado. existia, una sancion de tipo pecunarno para el caso de

patrones infractores, esta no tuvo ninguna aplicacion.

Reformas y adiciones a {a Constitucion General de la Republica del 9 de enero
de 1978.

Con esta fecha se reforma y adiciona el apanado "A" del articulo 123, contemplandose
en la fraccion Xilt. la obligacion por parte de las empresas, de proporcionar a sus

trabajadores capacitacion y adiestramiento, de acuerdo con los sistermas, metodos y

procedimientos, que se establecieron en ley reglamentana y federalizandose ia
aplicacion de la ley en esta matena, de acuerdo con o establecido en la fraccion XXXI.

Entrando en vigor al dia siguiente de su publicacion.



Reformas y adiciones a la Ley Federal del Trabajo del 28 de abril de 1978.

A efecto de hacer congruente la nueva garantia que establecia la constitucion,

en
favor de los trabajadores.

se hizo necesaro que en ia jey se reglamentara, se
establecieran los sistemas, meétodos y procedimientos. conforme a los cuales, los
patrones deberian de cumplir con su obligacion de capacitar y adiestrar a sus
trabajadores. Por o que el 28 de abril de 1978. se publica en el Diario Oficial de la
Federacion, las reformas y adiciones a la Ley Federal del Trabajo, destacandose et
contenido del nuevo capitulo lif bis. toda vez que este contiene, 10s pasos que deberan
de dar jos patrones, para el cumplimiento de esta abligacion. dando inicio al Sistema
Nacional de Capacitacion y Adiestramiento. y al

organismo encargado de la
vigilancia y supervision del mismo,

la Unidad Coordinadora del Empleo
Capacitacion y Adiestramiento (UCECA).

Reformas a la Ley Federal dei Trabajo del 30 de diciembre de 1983.

Mediante esta reforma, el servicio nacional del empleo capacitacion y adiestramiento,
deja estar a cargo de la capacitacion de UCECA, centralizando dichas funciones en
favor de la Secretania de Trabajo y Prevision Social (STPS), desapareciendo la
UCECA como un organismo desconcentrado de la STPS y surge dentro de ia
reglamentacién intema de esta ditima, la Direccion General de Capacitacion y
Productividad.
La Ley Federal del Trabajo, cstablece en lo reterente a la capacitacion y
adiestramiento 1o siguiente:

Articulo 30.- Se debe promover y vigilar la capacitacion y adiestramiento de los
trabajadores.

Articuio 7o0.- Es de obligacion solidana patrén nacional ¢ extranjero, el de capacitar a
trabajadores mexicanos en ta especialidad de que se tratle.

Articulo 132, fracciones XV, XXVill.- Se debe promover, la capacitacion y

adiestramiento de !os trabajadores y participar en la integracion y funcicnamiento de
las comisiones mixtas que deben de formarse en el centro de trabajo.



Articuto 153-A al 153.1. y del 153-N al 153-X.- Los cuales establecen, las

obligaciones del trabajador y patréon , asi como sus derechos respectivos en matenia
de capacitacion y adiestramiento.

Articutlo 159.- Un trabajador capacitado, podra al encontrarse una vacante definitiva
con duracidn de 30 dias. © en un puesio de nueva creacion.

Articulo 180.- Los patrones que tengan a su servicio menores de 16 afics, estan
obligados a capacitarios de acuerdo a ta Ley Federal del Trabajo.

Articulo 412, fracciones IV y V.- El contrato ley contendra, clausuias referentes a ta
capacitacion y adiestramiento.

Articulo 523, fraccion V.- E! servicio nacional de empleo capacitacion vy
adiestramiento, estara a cargo de la Secretana det Trabajo y Prevision Social.

Articulo 526.- L a Secretaria de Educacion Publica, colaborara en coordinacion con la

Secretaria del Trabajo y Prevision Social en la capacitacion y adiestramiento de los
trabajadores.

Articulo 527 y 527-A.- Las autaridades tederales. seran auxiliadas por las autoridades

iocales. en materia de aplicacion de las normas de capacitacion y adiestramiento de
los trabajadores.

Articulo 537, fracciones Illy IV, y 538.- Uno de los objetivos del servicio nacional de
empleo capacitacion y adiestramiento, es el de organizar, precmover y supervisar |a

capacitacion y adiestramiento de 1os trabajadores y en el de matena de constancia de
habilidades laborales

Articulo 698, 699 y 892.- Las juntas de conciiacion y arbitraje, conoceran los
conflictos de trabajo cuando se trate de ramas indusinales o empresas. al
presentarse una demanda en matena de capacitacion y adiestramiento.

Articulo 994 y 1002.- Las sanciones por incumplimiento de 1o0s patrones, sera una

multa de 15 a 315 veces el salario minimo general, se podra duplicar en et caso de
que el patron € niegue a proporcionar capacitacion y adiestramiento a los
trabajadores, también se alude la obligacion de incluir cladsulas sobre capacitacion y
adiestramiento, en los contratos de trabajo. encontrandose

en tos articulos siguientes:



Articulo 25, 153-M y 391.- Clausulas que indiquen. que el trabajador sera capacitado
y adiestrado de acuerdo a la ley, o a los planes y programas que establezca la
empresa, ademas se deben de establecer las bases sobre la integraciéon y
funcionamiento, de las comisiones mixtas , de acuerdo a la Ley Federal de Trabajo.

Articulo 142.- Ei contrato ley contendra clausuias referentes a la integraciéon y
funcionamiento, de las comisiones de acuerdo a la ley, asi como reglas en la
formuiacion e implantacion de los planes y programas de capacitacion y

adiestramiento, en |a rama industnal de que se trate.

1.2 DEFINICION,

Antes de poner una definicion de capacitacion y adiestramiento, citare el concepto de

algunos autores:

Agustin Reyes Ponce de Leon.

Capacitacian, es la preparacion tedrica que requerira el candidato, para tener mayor
conocimiento de [as actividades a desarollar. en el puesto que ccupa 0 va a ocupar.
Adiestramiento, consiste en dar al candidato elegido, ya no los conocimientos tedricos,
sino los practicos.

Fernando Arias Galicia.

Capacitacion. es la adquisicion de conocimientos. principalmente de caracter técnico,
cientifico y administrativo.

Adiestramiento. es el proporcionar destrezas casi siempre, mediante una practica mas

o menos proliongada de trabajos, de caracter muscutar © motriz.

Por lo tantoc deducimeos que
Capacitacién.- Es el proporcionar los conocimientos tedricos y practicos a los
empleados. con el fin de saber como hacer el trabajo, para el mejor logro de la

compania.



Adiestramiento.- Es el incrementar las habilidades al trabajador o empleado, con el
fin de que pueda hacer mejor su trabajo.

Ahora bien, existe una gran confusion, sobre lo que es la capacitacion, adiestramiento,
educacion, entrenamiento y desarrollo, a continuacion daré el significado de cada una

de ellas:

Educacion.- Es la adquisicidon intelectual por parte det individuo, de los aspectos

técnicos, cientificos y humanisticos que lo rodean.

Entrenamiento.- Es prepararse para un esfuerzo fisico ¢ mental, para poder

desempenar una labor. Como se ve, el entrenamiento forma parte de ta educacion.

Desarroilo.- Comprende la formacion de la personalidad del hombre.

1.3 OBJETIVOS.

Dentro de los objetivos de la capacitacion y adiestramiento al personal, tenemos las
siguientes:
a)- Actualizar vy perfeccionar, {os conocimientos y habilidades del trabajador en su
actual actividad,
p).- Proporcionare ta informacion. sobre la apiicacion de nuevas téecnicas, en la
organizacion.
c).- Preparar al trabajador, para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion.
d).- Prevenir resgos de trabajo
e).- incrementar ia productividad
f).- Mejorar |la actitud de trabajo del individuo y
9).- ldentificar las ventajas de la capacitacion. para el trabajador y para la

organizaciorn.

1.4 ASPECTOS LLEGALES,




En relacion a las modificaciones en materia de capacitacion y adiestramiento de los
trabajadores. estos tienen su fundamento en el Articulo 123, fracciones Xl y XXXI.

Fraccion Xlit.- Las empresas. cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadeores , capacitacion y adiestramiento, conforme a los
metodos y procedimientos que determine la Ley Federal del Trabajo, los cuales seran

de caracter obligatornio para todas las empresas.

Fraccion XXX|.- La aplicacion de las leyes de trabajo. cofresponde a ias autoridades
de los estados. en sus respectivas jurisdicciones. pero es de Ja competencia exclusiva
de las autoridades federales respecto a las obligaciones de los patrones en materia de
capacitacion y adiestramiento de sus trabajadores. para la cual ias autoridades
federates contaran con el auxiio de las estatales cuando se trate de ramas o

actividades de jurisdiccion local.

El capitulo It Bis "De la capacitacion y adiestramiento de {os trabajadores” de la Ley

Federal del Trabajo. nos dice lo siguiente:

a) Es un derecho de los trabajadores a la capacitacion y agiestramiento. {o cual le
permita etevar su nivel de vida y productividad en el trabajo. Para el patron es una
obligacion proporcionarie a sus trabajadores capacitacion y adiestramiento.

b) La capacitacion y adiestrarmiente, se proporcicnara de acuerdo a planes y
programas formulados de comian acuerdo entre el patron y el sindicato, asi como ia
forma de impartirffos.

c) A los trabajadores que se les proporcione capacitacion y adiestrarmiento, estan
obligados a asistir puntualmente a cursos. atender las indicaciones del instructor.
presentar los examenes de conocimientos y aptitudes

Al haber aprobado {os cursos. se les otorgara una constancia de actividades y

habilidades.

d) Los patrones y el sindicato, deberan cumplir con ciertes requisitos que la Secretaria
del Trabajo y Prevision Social, exige en matena de capacitacion y adiestramiento, a
traves de la Direccion General de Capacitacion y Productivigad encontrandose [os

siguientes:



.- Constitucion de comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento.

2.~ Registro de planes y programas.

3.- Otorgar constancias de habilidades laborales a los trabajadores.

4. - Otras en materia de capacitacion y adiestramiento que establezca la Ley.

L5 MARCO JURIDICO.

A continuacién se presenta o que ia Ley Federal del Trabajo establece en materia de

capacitacion y adiestramiento.

Articuio 132 - XXV1I.- Son obligaciones de los patrones:

Participar en la integracion y funcionamiento de las comisiones mixtas que deben
formarse en cada centro de trabajo, de acuerdo a lo establecido por esta Ley.

Articulo 153 - .- En cada empresa se constituiran comisiones mixtas de capacitacion y
adiestramiento de 10s trabajadores y sugieren las medidas tendientes a perteccionario;
todo esto conforme a las necesidades de los trabajadores y de la empresa .

Articulo 153 - J.- Las autoridades laborales, cuidaran que [as comisiones mixtas de
capacitacion y adiestramiernto se integren y funcionen oportuna y normalimente
vigilando el cumplimiento de las obligaciones patronales. de capacitar y adiestrar a los

trabajadores.

1.6 CRITERIOS,

|. En cuanto a la Constitucion y funcicnamiento de ta comision mixta de capacitacion y
adiestramiento. podemos mencionar que las cormusiones mixtas de capacitacion y
adiestramienta  se integran preferentemente con el siguiente numero de

representantes:

A.- Uno por parte de los trabajadores y otro por parte del patron cuando la
comision mixta de capacitacion y adiestramiento represente hasta 20

trabajadores.



B.- Tres de los trabajadores y tres del patron cuando ta comision mixta de
capacitacion y adiestramiento represente de 2! a |00 trabajadores.
C.- Cinco de los trabajadores y cinco del patron. cuando ta comision mixta de

capacitacion y adiestramiento represente a mas de 100 trabajadores.

1. El numero de integrantes a que se refiere el criterio que antecede, podra
aumentarse en forma proporcional conforme a ia diversidad de puestos. niveles de

trabajo, variedad y complejidad de los procesos tecnologicos y a la naturaieza de la
maquinana y equipos empieados en la empresa.

A las empresas con 20 o mas trabajadores se recomienda. integrar una sola comision
de capacitacion y adiestramiento, io cual puede comar con subcomisiones. en razen
de la dispersion geografica de los

establecimientos de |la empresa, de sus

caracteristicas tecnologicas o ta cantidad de mano de obra que ocupe.

11, Se recomienda que los representantes que ntegran la comision mixta de

capacitacion y adiestramiento reunan tas siguientes caracteristicas:

1.- Por los rabajadores:

a) Ser trabpajador de a empresa

D) Ser mayor de edad

C) Ser reconocido por su buena conducta,

d) Saber leer y escnibir.

e) ser designado por {os trabajadores. en caso de que exista sindicato sera
conforme a las disposiciones estalutarias del mismo. A falta del sindicato
sera electo por la mayoria de los trabajadores de la empresa.

2.- Por el patron:
a) Ser mayor de edad.
b) Saber leer y escnibir.

c) Ser reconocido por su buena conducta.
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d) Poseer conocimiento técnicos sobre ias labores y procesos tecnolégicos
propios de la empresa.
e) Ser designado por el patron o su representante iegal.

IV. En una empresa se podran constituir mas de una comision mixta de capacitacion y
adiestramiento cuando ias relaciones laborales asi lo requieran.

V. Trabajadores y patrones deberan elaborar bases de funcionamiento de ia comision
mixta de la capacitacion y adiestramiento, que podran contener entre otros los

siguientes aspectos:

1.- Funciones que |la Ley Federal del Trabajo establece para tas comisiones mixtas
de capacitacion y adiestramiento.

2.- Funciones especificas que deberan realizarse.

3.- Organizacion interna de la comision mixta de capacitacion y adiestramiento.

4.- Duracion en el cargo de los representantes.

5.- Periocidad de operacion para los acuerdos de la comision.

6.- Normas de operacion para los acueraos de la comision.

7.- Normas de operacion para el registro y control de sus actividades.

8.~ Normas de operacion a que se sujetaran las subcomisiones mixtas de
capacitacion vy adiestranuento v pernocidad en que se presentaran sus infarmes

(en su caso)

Vi. Se recormienda gque 12 comision mixia lteve un seguimiento escnto de sus
actividades.

Vil. Las empresas informaran de (& constitucion de las comisiones mixtas de
capacitacion y adiestramiento a la direccion general de capacitacion y productividad
directamente. o por conducto de las delegaciones {ederales del trabajo. a efecto de
que se vernfique la adecuatta mtegracion ae tas mismas que se otorgue el registro
caorrespondiente.

Vill. Para ta presentacion de el intorme relativo a la integracion de las comisiones
mixtas de capacitacion y adiestramiento ante esla secretaria, se empleara ta forma

DC-l. impresa en un modelo en hojas de 20 x 21.5 centimetros

11



1X. Las empresas deberan presemarse debidamente requisitadas con ia torma DC-|
por triplicado anexando las bases generales de funcionamiento. En caso de
comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento de trabajadores con relacion
individual de trabajo, se debera anexar una lista con el nombre de los trabajadores
representados.

X. Cuando existan cambios reiativos a la comision mixta.

12



CAPITUIL.O 2.

LA COMISION MIXTA DE
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

&



CAPITUL.O 2.

ADIESTRAMIENTO.

El primer paso a seguir para la elaboracion del plan y programa de capacitacion y
adiestramiento es la constitucion de las comisiones mixtas.

Concepto.-
La comision mixta de capacitacion v adiestramiento. es un organo formado por los
sectores patronal y trabajador, con igual numero de representantes de cada sector, y

cuya funcion principal es la de vigilar la instrumentacion y operacion de ta capacitacion
en el centro de trabaijo.

2.1.1 Funciones de la comisiéon mixta de capacitacién y adiestramiento..

Los integrantes de ia comisién mixta . deben tener conciencia del papel que estan
representando. ya que de su eficiencia y eficaz funcion dependera. que se alcancen
los objetivos y metas propuestas dentro de su centro de trabajo. Para lograr lo anterior,
los representantes de la comision deberan mantener, una comunicacion constante,
tanto trabajadores. patrones e instructores. a efecto de estar en responsabilidad de
cumplir realmente con los programas., asi como también evaiuar y proponer acciones

para corregir el desempefio y actividades que se estan llevando a cabo.

Por o que respecta a otras funciones, ademas de las estipuladas por ia Ley Federal
del Trabajo y para efecto de cumplir con estas. la comision mixta podria efectuar las
siguientes:

- Presta apoyo en la deteccion de las necesidades de la capacitacion y
adiestramiento.

- Verficar que la empresa elabore sus planes y programas de
capacitacion y adiestramiento.
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- Verificar que los cursos programados en los pianes, atiendan las
necesidades de capacitacion detectadas.

- Coadyuvar convenientemente a ta eiaboracion del plan y programa
que se vaya a imptantar.

- Verificar que el programa da capacitacion sea presentado ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social y sea autorizado por la
misma.

~ Vigilar que los cursos que se imparten a los trabajadores, sean los
autonzados por la Secretaria dei Trabajo y Prevision Social.

- Recabar de {os instructores. la venficacion de los resultados obtenidos
por el trabajador participante, a efecto de estar en condiciones, de
autentificar las constancias de habilidade iaborales.

- Promover ia capacitacion activa de los trabajadores, tanto para que
se les capacite, como para sugerir que se les designe como
instructores.

- Llevar un registro actualizado de sus actividades y acuerdos que se
tengan en cada una de las reuniones ordinanas y extarordinarias, a
efecto de dar seguimiento por escnto y a la vez permita evaluar los
resuitados y alcances de su gestion.

- Colaborar en la elaboracion de criterios. procedimientos, sugerencias

y medidas que mejoren [a capacitacion en ia empresa.

2.2 FORMA DC-1 INFORME SOBRE I.LA CONSTITUCION DE I.A
COMISION MIXTA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

Normas. -
a) La cormision mixta debe estar representada invanablermente por los trabajadores y

por el patréon.
b) El nimero de representantes por parte del patron y por parte de los trabajadores

debe ser el mismo.
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Instrucciones:
1.- Llenar el formato a maquina o con tetra de molde.
2.- Presentar el formato en onginal y dos copias.
3.- Los espacios en donde se indica "NO SE LLENE" deberan dejarse en blanco,

para uso exclusivo de |a Secretana del Trabajo y Prevision Social.

Se debera identificar los datos de la forma. comparando los numeros de los apartados

con los nmeros equivalentes que aparecen en el modelo anexo.

APARTADO (1 ).- Nombre o razén sociat
APARTADO ( 2 ).- Registro tederal de contribuyente.
Anotar et registro tederal de contnbuyente que {a Secretana de Hacienda y Credito
Pubtlico. ha asignado a la empresa. correspondiente al nombre de la nisma. ya sea
persona fisica o moral. Ejernplos:
Persona Fisica.- Balataza Chavama Casas R.F.C.- CABC-200104-DD2
Registro compuesto por tetras iniciales def nombre, fecha de nacimiento y homoclave.
Persona Moral.- Tenena Semo S A. R.F.C.- TSE-800623-QD4
Registro compuesto por letras iniciales del nombre, fecha de la constistucion de la
empresa y homociave.
APARTADO ( 3 ).- Registro en el instituto Mexicano del Seqguro Sccial ( IMSS ).
Anotar comrectamente el Reqgistro asignadoe por el iMSS.
APARTADOC ( 4 ).- Domicilio (ubicacion). Anotar comrrectamente la direccion de la
empresa indicando claramente: calle. numero extenor. numero mtenor, cotonia, codigo
postal, delegaciorn/municipia, entidad tederativa y telefono.
Ejemplos: 1.- Av. Carmelc Perez N° 560. int.-8. Colomia La FPerla Guadaiajara Jal
2.~ Av. Cuitlanuac N° 65-3. Coionia Vallejo.C.P. 00722 Deleg. Gustavo A.
Magcero, Mex. D.F. Teletonos.- 317 4060 y 317 5420

APARTADO ( 5 )- Si el comiclio en gonde ia empresa recibe correspondencia es
diferente del antencr. favor de mnaicario y anotar la direccion.
APARTADO ( 6 ).- Actividad especifica.
Debera anotarse en forma especifica la actividad preponderante. para su coirecta
clasificacion.
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APARTADO (7 ).- Numero total de trabajadores de la empresa.

APARTADO ( 8 ).- Numero de trabajadores representados en la Comision Mixta de
Capacitacion y Adiestramiento.

Se debera anotar el numero de trabajadores representados por la comision mixta,
aunque no necesanamente debera coincidir con el total de trabajadores.

APARTADO ( 9 ).- Numero de trabajadores con Contrato Colectivo ¢ Contratos Ley.
De los trabajadores representados, deberan sefialarse el nimero de trabajadores ,

segun la relacion laboral existente entre el patron y el trabajador.

Ejempio:
25 Contratos individuales.
225 Contratos caolectivos.
o Contratos ley.

APARTADO ( 10 ).-Datos Generales.

En el caso de que los trabajadores de la empresa se encuentren agremiados en un
sindicato, deberan estar anotados sus datos. Indicando. denominacion del sindicato,
numero de registro, direccion. teléfono(s). En caso contrano. estos apartados deberan
permanecer en blanco.

APARTADO ( 11 ).- Nombres.

Anotar los nombres de los representantes, tanto del patron como de {os trabajadores.
APARTADO ( 12 ).- Registro Federal de Contrnbuyentes.

Anotar el registro federal de contnbuyente de cada representante.

APARTADO ( 13 ).- Firmas.

Cada representante debera colocar su firma necesariamente,

APARTADO { 14 ).- Inicio de actividades.

Se debera anotar la fecha en que la comisidon mixta inicia sus actividades.
APARTADO ( 15 ).- Duracion del cargo.

Anotar el numero de anos en que los miembros de ia comision mixta, fungiran como
tales.

APARTADO ( 16 ).- Si la comision mixta rge por mas de un establecimiento, indicar
total y domicilios.

APARTADO ( 17 ).- Bases generales de funcionamiento.
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En todos 10s casos se anexaran las bases generales, las cuales seran elaboradas por

los patrénes y trabajadores, debidamente firmada por la Comision Mixta de

Capacitacion y Adiestramiento. Las bases generales deberan inciuir. las funciones que
realizara la comision mixta,. las actividades tanto técnicas como administrativas. las
condiciones de las sesiones y cualquier otro aspecto que la comisidon mixta considere
necesano manifestar. para el buen tuncionamiento de ia misma.
APARTADO ( 18 ).- Relacion deil total de trabajadores. representados por la misma
firma de certificacion de la mayoria. (cuando no hay sindicata).

En caso de que no exista sindicato. se debera anexar una relacion con ¢l nombre y
firma de tos trabajadores que certifiqQuen a sus representantes. El informe sobre la

comision mixta de capacitacion y adiestramiento. sera valido ya que estara certificado.
APARTADO ( 19 ).- Por los trabajadores.

Debera anoctarse. ¢l nombre y firma del
persona que legaimente sea asignada conforme a las disposiciones estatuarias del

Secretario General del Sindicato. o de ia

sindicato ( si no hay sindicato se hara por |os trabajadores con la relacion de nombres

y firmas).
APARTADO ( 20 ).- Por ta empresa.
Anotar el nombre y tirma del patron o del representante {egal.

APARTADO { 21 ).- Fecha y lugar.
Anotarios cuando se efectua la certificacion de la comision mixta

2.2.1 Instructive para el llenado de fa forma DC-1A. Referente a la actualizacién

relativa a la Comisiéon Nlixta de Capacitacion y Adiestramiento.

Objetivo:
Que las empresas notifiquen

a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, de las
modificaciones que ocuran en la estructura y funcionamiento de |ia comision mixta de

capacitacion y adiestramiento, a traveées de la forrma DC-1A debidamente requisitada.

Normas:
La comision mixta de capacitacion y adiestrarmiento, constituida en cada empresa o

establecimiento, debe contar con su numero de registro ante la Secretaria del Trabajo
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y Prevision Social, para efecto de poder mantener actualizada la informacion relativa a
ja situacion que guarda dicha comision.

Instrucciones:
- Escriba a maquina o con letra de molde .
- Presentar el formato DC-1A en original y dos copias.
- Dejar en blanco los espacios en los que se indica "NO LLENAR". El espacio
destinado a "NUMERO DE ENTRADA" sera {lenado por la autondad laboral.
- ldentificar los datos de ia forma. comparando los numeros de |los apartados,

con los numeros equievalentes que aparecen en el modelo anexo

APARTADO ( 1 ).- Nombre o razon social de la empresa.

Anotar el nombre completo de la ermpresa ya sea persona Fisica ¢ persona Moral.
APARTADO ( 2 ).- Domicilio de la empresa.

Anotar correctamente . la direccion de la empresa, indicando; calle, nimero extenor,
numero internor, colonia, poblacion. codigo postal. delegacion o municipio, entidad
federativa, y telefono(s).

APARTADO ( 3 ).- Numera de registro de la comision mixta

Anotar el nimero de registro de la comosion mixta de capacitacion y adiestramiento,
designado a la empresa por parie de la Secretaria de! Trabajo y Prevision Social.
APARTADO ( 4 ).- Numero de oficio de registro.

Anotar el numero de folio del oficio, en el cual se encuentra la constancia de registro,
en el angulo supenor derecho.

APARTADO ( 5 ).- Numero de entrada "NO tLENAR".

Espacic destinado para uso intermo de ia Secretaria del Tabajo y Prevision Social.
APARTADO ( 6 ).- Si el domicilio donde la empresa recibe la correspondencia es
diferente al anternror, favor de indicaro.

Con el proposito de conservar comunicacion con la empresa.

APARTADO ( 7 ).- Datos antenores.

Se anotaran los nombres de las personas, gue fungieron como representantes de los
trabajadores ante la comision mixta y su registro federal de contribuyentes,
APARTADCQ ( 8 ).- Datos actuales.
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Se anotaran los nombres de los representantes, de los trabajadores de la comision
mixta de capacitacion y adiestramiento actuales, su registro federal de contribuyentes,
asi como la firma de cada uno de ellos.

APARTADO (9 ).- Datos anteriores.

Se anotaran tos nombres de las personas que fungierén como representantes
patronaies. de la comision mixta de capacitacién y adiestramiento y registro federal de
contribuyentes.

APARTADO ( 10).- Datos Actuales.

Se anotaran los nombres de {os representantes patronaies de la comision mixta de
capacitacion y adiestramiento, su registro federal de contnibuyentes, asi como ia firma
de cada unc de ellos.

APARTADO { 11 ).- Modificacion de las bases generales de funcionamiento de la
comision mixta.

Se iniciaran tas modificaciones ocurridas en fas bases generales, especificando que
puntos fueron objeto de modificacion.

APARTADO ( 12).- Tipo de modificacion.

Se encuentran listados. varios datos que pueden suinr algin tipo de cambio 6
modificacion. Se podra anotar cualquier dato no incluido.

APARTADO ( 13 ).- Datos anteriores.

Se anotaran aquellos datos que sean objeto de modificacion.

APARTADO ( 14 ).- Datos actuales.

Se anotaran en forma clara y completa los datos actuates modificados.

APARTADO ( 15).- Nombre y tirma del patron ¢ representante legal de la empresa.
Anotar tos datos solicitados.

APARTADO ( 16 ).- Nombre y firma del secretario general dei sindicato, representante
legal o el elegido por ia mayona de los trabajadores.

Anctar los datos solicitados.

APARTADO ( 17 ).- Lugar y fecha.

Anotar el lugar y la fecha, en gque se notifique ta actualizacion de {a comision mixta.
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CAPITUL O 3.

3.1 PASOS HACIA LA CAPACITACION.

Tanto los especialistas, como los diferentes gerentes en Recursos Humanos. deben
evaluar las necesidades, objetivos, contenido y principios de aprendizaje, que se
relacionan con la capacitacion y la persona denominada capacitador. debe evaluar las

necesidades dei personal y de la organizacion, a fin de llegar a los objetivos de su
labor.

3.1.1 Evaluacion de las Necesidades.

El costo de la capacitacion y adiestramiento. es sumamente alto. cuando se determina
en términos globales. Para decidir el enfoque que debe de utilizarse. el capacitor
evalua las necesidades de capacitacion.

La evaluacion de necesidades, permite establecer un diagnostico de los problemas
actuales y de los desafios ambientales que es necesano enfrentar en un futuro a corto

y a largo plazo.

Los cambios en el ambiente externo, por ejemplo, pueden convertirse en fuente de
nuevos desafios, para enfrentarios de manera efectiva es necesano que el personal
este capacitado.

En el siguiente cuadro se muestra |a secuencia que es recomendable seguir, antes de

dar principio a las actividades de capacitacion adiestramiento y desarrollo. Ya que ia

persona que va a capacitar debe de evaluar las necesidades . tanto del empleado

como las de la organizacion.
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3.2 DIAGNOSTICO DE 1.AS NECESIDADES DE CAPACITACIO

ADIESTRAMIENTO.

Introduccion:
Aqui se definira el concepto . objetivos y ventajas de la capacitacion y adiestramiento.

Concepto:

El analisis de los sintomas de las situaciones de preocupacion y los problemas que se
van presentando en una empresa u organizacion, es con el objeto de definir si estos
son originados por falta de conocimiento, habilidad o incomrecta actitud de los

trabajadores de dicha empresa.

Normalmente se puede realizar el diagnostico a lo siguiente:
a) A toda una empresa. es a lo que llamamos. diagnostico para detectar
necesidades organizacionates.
b) A un departamento. es a lo que llamamos. diagnostico para determinar

necesidades departamentailes .



C) A un nivel occupacional dentro de |la empresa, es a lo que ltamamos,

diagriostico para determinar necesidades por nivel ocupacional.

d) A una persona que ocupa un puesto de trabajo. es a lo que ilamamos,
diagnostico para determinar necesidades individuales.

3.2.1 Objetivos del Diagndstico de Necesidades .

Determinar las situaciones problematicas de una empresa y proceder a investigar tas
causas que lo originan.

Reunir la informacion necesana. para grecisar las situacion idornea en que la
empresa debe de funcionar.

Efectuar un inventano de recursos humanos en la empresa.

Determinar la situacion en ta que la empresa y sus colaboradores reaimente efectuan
sus funciones.

Realizar un analisis comparativo entre 1o que debiera de hacerse y lo que en realidad
se hace, determinando las diferencias en su caso.

Determinar si las necesidades de tos recursos humanos se pueden satisfacer,
mediante cursos de capacitacion y adiestramiento.

Definir exactamente quienes necesitan la capacitacion para qué y cuando.
Determinar el numero exacto de participantes para cada evento, curso o programa,

definir ias caracteristicas de [os participantes como sorn; edad, sexo, escolaridad y
experiencia.

3.2.2 Necesidades Presente ¥ Futuras.

A continuacion se muestran unas figuras de lo anterior expuesto, de las necesidades
de capacitacion presentes y futuras:
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ECESIDADES PRESENTES.

Presente
mi puesto actual

NECESIDADES FUTURAS.

Otro
puesto .

3.3 VENTAIJAS DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE

Actividades
cantidad
calidad

Actividades
cantidad
calidad

Actividad
cantidad
calidad

Actividad
cantidad
calidad

CAPACITACION Y ADIESTRANMNIIE

roO.

3.3.1 Ventajas de Capacitacion en las Organizaciones :

- Conduce a una arrentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

- Miejora el conocimiento det puesto & todos Ios niveles,

- Eleva la moral de |a fuerza de trabajo.

- Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de |la organizacion.

- Crea mejor imagen.

- Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

- Mejora la relacion | jetes- subordinados.

Lo que debiera
estar haciendo
"DEBIERA"

Lo 4ue hace
reaimente
“ES

Lo que voy
hacer en al
futuro

"DEBIERA"

Lo aue hago
actualmente
an el puesto

os lo que
"DEBIERA"
estar haciendo
“ES”
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- Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo.

- Es un poderoso auxiliar para ta comprension y adopcion de politicas.
- Proporciona informacion respecto a necesidades futuras a todo nivel.
- Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

- Se promueve el desarrolio con vistas a la promocion.

- Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

- Incrementa la productividad y !a calidad del trabajo.

- Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas.

- Elimina los costos de recurrir a consultores extermos.

- Reduce la tension y permite el manejo de areas en contlicto.

3.3.2 Ventajas para el individuo, que repercuten favorablemente en

organizacion.

- Ayuda al individuo para ia toma de decisiones y la solucién de 10s problemas
- Alimenta la confianza. |a posicion acertiva y el desarrollo.
Contribuye positivamente, en el manejo de conflictos y tensiones.
- Forja lideres y mejora las actitudes comunicativas.
Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolia un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores de incompetencia y de ignorancia individual.

3.3.3 Ventajas en las Relaciones Humanas.
Externas.

Mejora ia cormunicacion entre grupos y entre individuos.

Avyuda en la onentacion de nuevos empleados.

Proporciona informacion sobre 1as disposiciones oficiales en muchos campos.
Hace viables las politicas de la organizacion.

- Alienta la cohesion de los grupos.

Proporciona una buena atmosfera para el aprendizaije.

Relaciones Internas y Relaciones
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- Convierte a la empresa en un entomo de mejor calidad para trabajar y vivir en ella.

3.4 DIVISION DEI. ADIESTRAMIENTO.

3.4.1 En razon del Fin.
1.- Ante todo el adiestramiento.- Es para e! obrero o empleado nuevo, de acuerdo

con lo dicho. necesita darse adiestramiento, aun en el supuesto. de que el trabajador
posea aptitudes previas al puesto.

Aun mas. tiene que darse aunque se haya adquirido pienamente destreza en el tipo de
trabajo que se le va a encomendar. esto a veces implica cambiar los habitos dei

aobrero o empleado. ya que ellos hacen el trabajo de un modo y a veces es de otro
modo dependiendo del sistema de la propia empresa.

2.- En el caso de cambio de puesto.- Cuando el obrero o empleado tiene que
cambiar de lugar ya sea por transterencia temporal, para llenar una vacante o por
ascenso, practicamente se esta en el mismo caso de un personal nuevo que necesita
ser adiestrado. Este supuesto de cambio de puesto puede ser mas interesante en
nuestro medio, ya que las empresas pequenas, requieren movilizar frecuentemente a
su personal y algunos puestos no bastarian para dar trabajo permanente a un solo
empleado, (con frecuencia se da el trabajo Hamado "comodin').

3.- Por cambio de sistemas.- Cuando en razon de cambios de maquinana, de
instrumental de metodos de trabajo o de simpificacién de éste. la manera de hacer
una labor va a cambiarse. es indispensable adiestrar para ensenar técnicamente los

nuevos metodos, ya que de ese adiestramiento puede depender el éxito al cambio.

4.- Para correcciéon de defectos.- Muchas veces algunos empleados estan realizando
deficientemente su fabor. sea por haber adquinido defectos por una produccion muy
intensa sea inclusive por problemas psicologicos. familiares sociales 0 econcemicos. £En

todos estos casaos, el adiestramiento es indispensable.



3.4.2 En razén del Método.

Fundamentalmente se distingue el adiestramiento dado (dentro del trabajo) y el
adiestramiento que recibe ( en la escuelz).

El adiestramiento dentro del trabajo.- Se caracteriza porque se realiza dentro de las
operaciones normales de produccion o servicio, siendo el fin principal producir y el fin
secundario ensenar.

A continuacion sefialaremos tres tipos dc adiestramiento.

a) El meétodo T.W.i. el cual es un aprendizaje adaptado a las necesidades de la
industria modema. ya que se dirije a ensefar a un puesto concreto y limitado . es el
meétodo Training VVithin Industry. En México. es el de Adiestramiento Dentro de ia
Empresa. A D.E., formulado con base en un gran numero de planes de
adiestramiento.

b) Encomienda de "casos”. No debe confundirse con el llamado método de casos que
veremos en la capacitacion. El adiestramiento consiste, en que se encarga a un
trabajador o jefe. de la realizacion de un problema., o la realizacidn de un caso
concreto, dentro de los que forman el puesto., este debera explicar a su jefe "como
piensa hacer o resolver” {o que se le encarga y después de obtener el visto bueno
hacerio en realidad. bajo una estrecha supervision (tiene mayor utilidad si se combina
con el siguiente).

¢) Rotacion planeada. Consiste en que para preparar a un trabajador o empleado (pero
sobre todo a un jefe) se te haga pasar por varios puestos inferiores, que le sirvan de
preparacion para et que va a asumir.

El adiestramiento en la escuela.- Escuela vestibular. Se trata de escuelas
especiaimente establecidas dentro de la empresa, con el fin de que, quienes van a
ingresar a esta, pasen primero un tiempo determinado por esas escuelas vestibulares,
con el fin de adiestrarse en los puestos que van a desempenar inmediatamente
despues.
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La ventaja de este adiestramiento vestibular. sobre el adiestramiento dentro del
trabajo estriba principalmente en dos cosas:

a) Los instructores son personas especializadas en al ensefianza.
D) En este tipo de escuelas. se busca mas bien la ensenanza que ia

produccion, cosa que ocurre con el que se imparte dentro del trabajo.

Las desventajas de este sistema son:

a) El allo costo que representa.

b) El instructor ensefa taciimente "el modo de hacer el trabajo”. en forma

distinta de como va a exigirio al supervisor dentro del taller o la oficina, 1o

cual implica que el trabajador requenra de un nuevo adiestramiento ai
empezar a trabajar

Adiestramiento en escuelas tecnolégicas.- Puede ser en muchas ocasiones, que la

empresa al no poder mantener una escuela vestibular, busque escuelas tecnicas que
adiestren a sus trabajadores para un puesto concreto.

El antiguo aprendizaje.- Es probablemente un meétodo que no se adapta a nuestras
necesidades en la industnia, porque surgic de una situacidon distima. iLa empresa

medieval, en la que el aprendiz adquiria los conocimiento de todo el oficio. Asi el
aprendiz. el oficial y el maestro. hacian todo 1o relativo a un calzado. distinguiéndose

solamente en el grado de perfeccion con que cada uno hacia la misma obra.

Es por ello que se suprimio la nueva Ley Federal de! Trabajo. (aunque aun subsiste en
muchos paises).

3.4.3 En razon de Quien da el Adiestramiento.

Podemos considerar que ! adiestramiento que se da por el supervisor inmediato. es
el que parece ser normaimente el mas adecuado para darfo, ya que se supone debe

conocer € trabajo concreto (puede ser ensefiado "en cuantc al método de ensenar”
con el método T.W.l). Cuando el supervisor inmediato, no puede adiestrar por
cualquier motivo, suele encomendarse el adiestramiento a un trabajador experto,

recomendandose que éste lo haga bajo vigilancia y responsabilidad dei supervisor.
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A lo anterior puede asimilarse lo que. en el medio fabril suele conocerse con el
nombre de ayudantia. esto es. encomendar a un trabajador ya preparado. para que
actue como ayudante suyvo, con el fin de que (o instruya. pero en muchas ocasiones no
es conveniente, ya que a veces entra el celo profesicnal y el ayudante destruye tedo lo
que hace el supervisor.

Puede también pensarse en que, dentro del trabajo se encomiende el adiestramiento a
un instructor especializado. en este caso debera actuar en contacto estrecho con los
supervisores.

3.5 DIVISION DE LA CAPACITACION.

3.5.1 En razdn de su Fin.

Distinguiremos. en razon de la amplitud que implica la capacitacion las siguientes

categorias:

- La que se da sobre conocimientos, que seran aplicables dentro de un puesto
determinado.

~ La que se refiere a conocimientos enfocados a toda una rama industrial, bancaria,
comerciat, etc.

- La capacitacion cultural. de caracter sumamente cuitural.

a) induccién del trabajador, ¢ sea, |la que sirve para explicar al trabajador que
ingresa ala empresa. sus reglas, prestaciones, etc., la que se da por
seguridad industrial © sobre las refaciones humanas.

b) Capacitacidon de supervisores, esta tiene dos aspectos principales: E!
técnico. ¢ sea, |a que sirve de manera concreta como debe hacerse el
trabajo que esta bajo su vigilancia: y el administrativo, que comprende
aspectos, tales como saber planear y distribuir el trabajo.saber enseniar,
saber ordenar, saber escoger a sus trabajadores y acomodarios, saber

calificar, saber mantener |la disciptina, saber resolver las quejas, saber
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estimular el entusiasmo del trabajador. saber formar espiritu de grupo,
saber prevenir y corregir defectos. etc..

c) Capacitacion de ejecutivos, esta (que suele conocerse en Norteamerica
con el nombre de "Executive Development') suele referirse a como
prepararos, para ocupar puestos 6 responsabilidades de mayor categoria,
dandoles conocimientos en planeacitdn. organizacion, control, finanzas,

mercados. relaciones hurnanas, relaciones publicas, etc.

3.5.2 En razon de los Métodos empleados.

La capacitacion se divide en Directa e Indirecta. siendo la primera aqueila que se da.
expresa y formalmente con meétodos de ensefianza. en tanto que la segunda es
aquella en la que, para dar capacitacion, se utilizan cosas que de suyo tienen otros

fines.

3.5.2.1 Capacitacion Directa.

Clases.

Se caracterizan éstas, por una ensenanza sistematica dada por técnicos en la
ensenanza, © sea maestros propiamente dicho. en forma pedagogica. imparten las
rnociones de materias. tales como matematicas o contabilidad.

Esto solo se hace en empresas grandes y con poderosos recursos economicos y aun
asi es dificil, es por ello que la capacitacion a pase de clases. suele darse dentro de

los metodos que explico a continuacion:

Cursos breves.

Son los que se hacen entorno a un tema especifico dentro de una Mmateria mas amplia;
asi, por ejemplo, un curso breve sobre " analisis de balances”, sobre "simplificacion de
trabajo”, sobre "adiestramiento de vendedores’”. etc.La duracion es muy variabte, pero

ordinanamente va de 8 a 30 horas.

Becas.
Se comprende facilmente, que cuando una empresa quiere dar capacitacion directa,

emplee mas bien el método de enviar a sus empleados o funcionanos a centros de
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ensefianza superior especializados en este aspecto. Normalmente la empresa absorbe
el costo de la ensefanza.

Conferencias.
Consiste en una exposicion de 1 a 2 horas como Maximo. muchas veces seguidas de

preguntas y respuestas, sobre un tema que pueda ser tratado en ese tiempo.

Método de casos.

Se afirma que la ensefanza de los aspectos administrativos. da muy buen resutitado el
meétodo de casos. al grado de que este sistema es usado en la mayor parte de las
universidades de norteameérica. En la ensenanza o© capacitacion dentro de las
empresas. por la expenencia que tenen. los que han de capacitarse. representa este
sistema un especial interés.

Fundamentalmente este meétodo consiste. en tomar como base de {a enserianza "un
caso concreto’”, No inventado. sino sacado de la realidad de la propia empresa. Se
entrega anticipadamente por escrnito dicho caso a los alumnos y estos deben

solucionar y discutirtas en la siguiente sesion

Cursos por correspondencia.

Este sistema ha sido empleado a veces. O bien para que la empresa imparta
capacitacion a su personal distrnibuido en varias poblaciocnes, ¢ bien para que contrate
los servicios de las instituciones dedicadas a dar este tipo de cursos, para aqueilos que
lo requieran.

Las principales limitaciones de este sistema para capacitar al personal radica en (o
siguiente:

a) Ef valor del curso depende de la calidad del mismo y no parece haber por hoy
instituciones especialmente calificadas. para dar este tipo de ensenanza a
empleados de la empresa.

b) El valor y utilizacion. dependen frecuentemente, del interes que ponga el
empleado al que se le va a capacitar.

c) Siempre hara falta el pape! del maestio, dicho papeil parece suplirse mejor en el
siguiente meétodo.
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Instruccién Programada.

Mas actual y Util que los cursos por correspondencia. En jo esencial, este meétodo
consiste en un sistema por el cual. el alumno, después de leer un trozo que le da
informacion suficiente. tiene que responder a preguntas que se le hacen. debiendo

cerciorarse postenormente de si las respuestas tueron acertadas © no.

Como ventaja principal del sistema sobre el curso por comrespondencia, se encuentra
que el alumno puede graduar la intensidad de su aprendizaje. que constantemente se
le estan formulando preguntas y tiene la posibilidad directa e inmediata de ver si su
contestacion fué adecuada. que se le obliga a pensar constantemente sobre o
aprendido. antes de que pueda progresar cn el estudio. etc. los meétodos de
instruccion programada ofrecen muchas vanantes. que van desde un sisterma muy
sencillo y eltemental a2 base de libros. hasta "maquinas de ensenar”. que pueden

inclusive. emplear ayudas de la computacion electronica.

A continuacion mencionare solo dos de los mas sencillos:

a) Sistema llamado "lineai"” el alumno después de leer un texto de ensefianza,
encuentra al pié del mismo una pregunta respecto de lo que antes leyo. Debe de
contestar ésa pregunta. de preferencia por escrito y buscar en ia pagina que se le
sefala al final de la pregunta, la contestacion correcta, con el fin de compararia con ta
suya. de ésa manera. no solo conoce la respuesta adecuada sino que puede juzgar el

porque hubo error en su respuesta, cuando ésta no coincida con el libro.

b) Un sistema mas complicado, que sirve mejor para las materias que impfica
formacion de crterno entre las cuales se haya la mayoria de tas administrativas,
presenta al igual que el método antenor, un texto al final del cual, se formuia también
una pregunta. pero aqui se le ofrecen varias respuestas a ia misma. 1dentificables por
un numero o letra. Ei alumno debe escoger la que le parece correcta y ver en la
pagina que esta indicada al final de la respuesta que escogio, si eligio la debida, © si
tomo una respuesta incorrecta en cuyo caso se le explica porqué lo es. En este
supuesto, al pié de estas explicaciones se le pide gue vuelva a la pagina donde estan
las respuestas diversas, para escoger otra y hacer nuevamente loc mismo. Y cuando la
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respuesta que ha eligido es fa correcta, encontrara la indicacion de que ha escogido
bién, en este caso se le pone inmediatamente en ésa Misma pagina un nuevo texto
que debe leer, al final del cual. debe formularse una nueva pregunta y vanas

respuesta, siguiendo siempre el procedimiento antes descrito.

3.5.2.2 Capacitacién Indirecta.
Mesas redondas.

Pueden tener un gran numero de aplicaciones, son quiza el mejor medio para el
estudio de problemas practicos. sobre todo administrativos principalmente cuando
intervienen funcionarios de alto nivet

Publicaciones.

Las que de modo especifico se editan para ensefiar una materna determinada, sea en
libros, en forma de panfletos. etc. Son mas bién un medio para ayudar a otro sistema
de capacitacion directa.

Medios Audiovisuales.

La utilizacion de peliculas. filminas, carteles, etlc. por lo plastico de las figuras pueden
ser a veces, medios de gran valor para inculcar ciertas nociones de las que de otra
manera, serian dificili de convencer al personal

Seminario.

Consiste en el estudio intensivo de un tema o serie de temas en reuniones de trabajo
debidamente planeadas. los participantes no reciben informacion previamente
planeada. ya que Ia buscan por sus propios medios en un clima de colaboracién
reciproca. Sus caracteristicas pnncipales son: El tema requiere de una investigacion
exhaustiva. por o que los panicipantes deben perseguir los mismos intereses y un
nivel similar de informacion en el tema,; ios resultados o conclusiones a que se liega

son a nivel grupal previamente evaluados.

Requisitos.- Se necesita un coodinador que reuna a laos grupos. seleccione los temas

de interés, ayude a establecer los objetivos, prepare el temario, disponga locales,

recursos, fechas y horanos.
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Desarroflo.- Se presenta inicialmente una agenda de trabajo, la cual sera discutida,
modificada (en su caso) y aprobada.

Se formularan ios grupos de trabajo asignando sus elementos de trabajo necesario.

Las actividades de! seminario podran ser:
- Exposiciones.
- Planteamiento de probiemas.
- Confrontacion de puntos de vista.

- Consultas a fuentes bibliograficas, etc.

La conclusion finai se redactara una vez que todos los grupos hayan dado a conocer
fos resultados a tos que llegaron supervisados por el coordinador.

Aplicacién.- Desanollar habilidades para investigar y validar informaciones
especificas. Ejempilos:

Seminario: Alta rotacion del persona!l en la hoteleria.

Seminario: Estado actual de la promocion
Asesoria.

La asesoria 6 también llamada consejeria, consiste en asignar a un especialista en

determinada materia, con et fin de asesorar a una 6 aigunas personas sobre el

probtemas especificos. relativos o sus actividades y funciones en su puesto & area de
trabajo.

Requisitos. -

- Designar a un especialisia en la materia (asesor), generalmente es extermno.
- Determinar en que aspectos se debe buscar onentacion,

- Determinar un programa. donde se establezca la manera de realizar las actividades
de asesoria.

Desarrollo.- Se realiza una sesion inicial de reconocimiento de problemas,

establecimiento de objetivo y seguimiento de las sesiones de asesoria. En el

desarrollo de las reuniones subsecuentes se busca la interaccicn de los miembros del
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grupo, en la tarea misma & con los aspectos administrativos, la coordinacién, la
supervicion, etc.

El asesor proporciona elementos, tedrico- practicos acerca de o que esta sucediendo
y propicia que las personas analicen ias decisiones que toman.
Aplicacion.- Mejoramiento y desarrolio de la eficiencia de los conocimientos y

habilidades técnico-administrativas.

Simposio.
El simposio es un evento en el cual un grupo de expertos de una determinada matena,
exponen al auditornio sus ideas y conocimientos. formando un panorama de lo mas

completo posible. acerca de la materia que se trate.

Requisitos.- El pnmer paso a seguir es el elegir el tema a tratar.
- El organizador seleccionara a 10os expertos en funcion de su capacidad y
especializacion.
- Se realizara una reunion previa con Ios experios con el fin de establecer las

“reglas del juego”.

Desarroflo.- EL simposio se inicia con una presentacion del tema a tratar y de los

expositores, por parte del coordinador.

Al finatlizar las exposiciones ¢l coordinador realizara una sintesis de ilas principales
ideas expuestas. En algunos casos, de acuerdo con las circunstancias y el tiempo
disponible, se pueden plantear preguntas y su contestacion, por parte de los
expositores.

Aplicacion.- Obtener 6 ampliar conocaimientos de cualquier tipo o tema.
Obtener diversos puntos de vista sobre una materia en particular.

Taller.
El taller consiste en la reunion de un grupo de participantes, para trabajar sobre

problemas especificos que establecen eilos mismos. Su participacion activa es la
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clave del éxito de esta clase de eventos, ya que en ellos se identifican los problemas y
se analizan y plantean altemativas de solucién a los mismos.

La investigacion de campo ¢ bibliogratia, el analisis de casos.
proyectos y la participacion individual y por equipos, son aligunas de {as técnicas que

la realizacion de

se empliean para el logro de los objetivos propuestos.

Requisitos.- Se debe establecer un programa que contenga las metas vy

procedimientos del evento. Se requiere también de un coordinagor. Los materiales

deberan estar listos antes de la realizacion del curso. En ocasiones se puede requerir

del auxtio de un experto en ia matena.

Desarrfio.- £l taller se inicia con la determinacion de los problemas. que [0S

participantes desean tratar. El coordinador supervisa el trabajo de los equipos, el
alcance de los objetivos y los limites de tiempo

Durante el desarrolio del talier, el coordinador estimula !a participacion de los
trabajadores, procurando también establecer una comunicacion tluida y efectiva entre

todos los grupos de trabajo.

Aplicacion.- Obtener, evaluar y actualizar los conocimientos y habilidades de manera

amplia y profunda. Desarroliar habilidades y actitudes a partir de objetivos especificos.

Panel.
Concepto.- Al igual que en el simposio, en el panel se reunen vanas personas para

exponer sus ideas sobre un determinado tema ante =i auditorio. La diferencia, sin

embargo. consiste en que en el panel los expertos pueden dialogar, conversar €

inclusive debatir entre elios MisSmMos sobre un terma expuesto.

Requistos; - Elegir el termna a tratar.
- El organizador seleccionara a los "panelistas” expertos

- Se realizara una reurion previa con los panelistas.

Desarrollo.- Presentar a los paneliistas y ¢l tema a tratar por parte del organizador; a

continuacion se formulara ‘a panmera pregunta acerca del tema que se va tratar.
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Cualquiera de los miembros puede iniciar ia conversacion en el tema y se entabla el
didlogo. El coordinador conduce el dialogo y centra la conversacion en el tema
evitando exponer sus propias opiniones. Minutos antes de concluir. el coordinador
invita a los panelista a que realicen una sintesis de ideas. Finalmente el coordinador,
de acuerdo con las notas que elaboro, puede destacar los puntos mas importantes de
las conclusiones obtenidas. De acuerdo con las circunstancias y el tiempo disponible,

se puede invitar al auditorio a realizar preguntas.

Aplicacion: -Formular criterios sobre temas diversos a partir del analisis de diversos

puntos de vista.

3.6 ANALISIS DE ILAS NECESIDADES DIEE CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO.

L.a capacitacion eficaz esta muy ligada al logro de las metas predeterminadas. Se
necesitan cierto tipos de desemperio para ayudar a que [a organizacion alcance sus
objetivos y la capacitacion colabora proporcionando a {os miembros de empresa |, las
herramientas para lograro. Debe sugerirse la determinacion de las necesidades de
capacitacion dentro de una organizaciéon, debe caontener tres tipos de analisis: analisis

organizacional, analisis de funciones y analisis de personas.

El analisis organizacional se centra prncipalmente en la determinacion de los
objetivos de ita empresa, sus recursos y la localizacion de estos y su relacion con jos
objetivos. El analisis de objetivos organizacionales astablece el marco dentro del que

se pueden definir con mayor cltardad las necesidades de capacitacion.

El analisis de funciones se enfoca sobre la tarea ¢ el trabajo, sin tomar en cuenta el
desernperio del empieado en €l mismo. E£ste analisis incluye ta determinacion de io
que debe de hacer el trabajador ( el comportamiento especifico requerido ), si se
quiere que el trabajo se realice en forma eficaz. Aqui se concentra la atencion sobre la

tarea y no sobre el individuo que ta desempena. Una vez que se conoce et
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comportamiento que se requiere para cada trabajo, se puede pasar el analisis de
personas.

El analisis de personas examina el conocimiento, tas actitudes y {as habilidades del
individuo que ocupa cada puesto y determina que tipo de conocimientos, actitudes o
habilidades debe adquirir vy que tipos de modificaciones debe de hacer a su
comportamiento. si qQuiere contribuir satisfactoriamente al logro de ios objetivos
organizacionales. En efecto este analisis plantea tres preguntas:

1. ¢Hacia donde va la organizacion ( en téerminos objetivos )7?

2. cQué comportamiento { o desempeno) es nNecesario por parte de cada una de
las personas. si se quiere que contribuya eficazmente al iogro de los objetivos
organizacionales?

3. ¢ Cada hombre tiene la preparacidn adecuada en conocimientos, actitudes y
habilidades, para realizar su trabajo de manera eficaz?. Si no lo es. cque tipo

de capacitacion necesitara para prepararse adecuadamente?

La determinacion de las necesidades de capacitacion sobre la base del analisis de
funciones, revela las capacidades que debe tener cada individuo dentro de la
administracion, en términos de liderazgo, motivacion, comunicacién. dinamica de
grupos. resolucion de contlictos. implantacion de cambios y todos los otros atributos

antes mencionados, ademas de muchas habilidades técnicas y de toma de decisiones.

Estas necesidades no solo se descubre analizando las actividades que abarca cada
trabajo. sino también proyectando creativamente [os requenmientos del desempeno
optimo. Dichos requerimientos se pueden descubrir mediante una revision de los
muchos libros que existen sobre el tema. para averiguar que areas tienen la

posibilidad de ser mejoradas. Por ejemplo: en la revision de los conceptos presentados
antes.

Un analisis de los niveles del desempeno anterior, de la persona que va recibir
capacitacion, puede proporcionar muchas claves sobre tas aptitudes interpersonales

especificas que pudieran necesitar desarrollarse. Ademas, las pruebas de estas
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habilidades obtenidas a través del manejo de varios casos, incidente e interrogatorios
directos, también podrian revelar necesidades de capacitacion. La observacién por
parte de los superiores y un autoanalsis del capacitado, podrian determinar otras

necesidades.

Una vez que se conoce cada una de ias necesidades especificas, de capacitacion para
cada persona. se pueden desarmrollar programas de mejoras planeados especialmente
para estas necesidades. Despues el programa de capacitacion sigue una secuencia
general, que tiene por objetivo, proporcionar al capacitado la oportunidad para

desarroltar sus capacidades y aptitudes. Esta secuencia aparece en la siguiente figura:

Identificacion de Las Creacion del Aplicacion de

necesidades de Seteccion deseun de D= fus téonicas

capaciteion ( it de Tos capaciane de capaci-

través del andlisis == mdtados =P v de cunbiar wcion,

del hombre, de de la COMPOrGi- Reconpensas
las operaciones y capacitacion miento. 2> Desenipeivy . P>y rewroali-
de la organizacion nxnacion.

3.6.1 Necesidades Individuales de la Empresa.

Adicionalimente a esto, hay que agregar algunas vanables importantes: ¢como hacer
compatibles los objetivos de cada miembro de la organizacién con los de la empresa?,
sCcomo canalizar las fuerzas de la dinamica de grupo de los equipos de grupos
fomales e informales. en beneficio de ellos Mismos y de la organizacion?. L COmo
lograr sostener niveles adecuacos de motivacion, que posibiliten un estuerzo
continuado del personal?. No es posible pensar que todas estas situaciones dependan
de la capacitacion y puedan resolverse con ella. Gran parte de la problematica
cotidiana de las empresas,. esta vinculada a esas cuestiones y €n no pocas ocasiones

se pide que las acciones de capacitacion arrojen por parte de los trabajadores. una
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mayor responsabilidad. motivacion e interés por la labor. Es cierto que algunos

meétodos coadyuvan al mejoramiento de esos factores; sin embargo. en tanto otras
vanables de la organizacion permanezcan inalterables, sera dificil modificar las

practicas convencionales que privan.

De acuerdo con esto. resulta atinada la afirmacion de House. quién sostiene que: para
que la capacitacion de buenos resultados se hace necesario que concuerde, no sélo
con las necesidades y aptitudes de aprendizaje de los trabajadores, sino también con
los requenmientos y las practicas particuiares de la organizacion. Asi es necesario
trastadamos de ia capacitacion dirigida al personal considerado individualmente, la
accion que involucre a la empresa comao un todo. Ei primer enfoque { centrado en lo
individual ). considera estaticas, en cierto modo tas necesidades de capacitacion y
dificiimente {as vincula con otras vanables de la empresa.

Papel de la determinacion de las necesidades de capacitaciéon.

lLa determinacion de las necesidades de capacitacién consiste en un estudio

comparativo entre la manera correcta de hacer el trabajo y la forma en que realmente

se realiza.

La determinacion de ias necesidades de capacitacion permite establecer las bases
para el correcto desarrollo de todas las actividades de capacitacion. Proporciona los
antecedentes necesanos para la elaboracion de los programas de adiestramiento.

Dirige el sentido de la capacitacion. a la solucion de problemas reales y concretos.

Los resultados que deben obtenerse con la determinacion de las necesidades de
capacitacién son las siguientes:

- Determinacion del numero de personas por capacitar (quienes).

- Descripcion precisa y completa de las tareas en que seran capacitados (en qué).
- Presentacion de la evidencia que justifique la necesidad (porque).
- Jerarquizacion de tas necesidades de capacitacion (en que orden).

~ Determinacion del periddo de capacitacion (cuando).

Para el estudio de las necesidades de capacitacion debemos considerar que hay:
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- Necesidades de capacitacion manifiestas y
- Necesidades de capacitacion encubiertas.

3.6.2 Necesidades de Capacitaciéon Manifiestas.

L.as necesidades de capacitacion manifiestas son aquelias que son evidentes , por su
propia naturaleza: no requieren de investigacion para ser detectadas & localizadas. Su
determinacion se basa en el sentido comun, sin requerir del auxilio de técnicas comao:
cuestionarios, pruebas, etc,. O sea son aquellas que indican un problema, cuya causa
se detecta a simple vista., se onginan facilmente y son detectables. La determinacion
de las necesidades de capacitacion manifiestas se puede realizar de la siguiente

forma:
- Analizando la plantilla del personal, ya que si existe un numero de empleados

menor al que se requiere. es un sintoma manifiesto, ya que los niveles de produccion
6 de productividad no se alcanzan.

- Cuando existen cambios en la maquinana ¢ equipo. © los procedimientos de
trabajo son modificados 6 sustituidos. En el analisis de la piantilla del personal, se
pueden considerar dos causas que determinan las necesidades de capacitacion

manifiestas que son:
a) Trabajadores de nuevo ingreso. ya que no alcanzan su rendimiento optimo

y ademas pueden tener accidentes de trabajo.
b) Trabajadores que ocupan ctro puesto al ser transferidos 6 promovidos.
los datos por considerar son:
- Trabajadores existentes y requendos.
- Trabajadores por jubilarse.
- Trabajadores promovidos.
- Trabajadores asignados a puestos similares.

- Imcremento de personal por ampliacién.

A continuacion poengo un ejemplo de un analisis de ia plantila de personal de un hotetl

(trabajadores ).



(Area de alimentos y bebidas);

Nuevo ingreso

1. Trabajadores existentes y requeridos
faitan: 3 cocineros.
5 ayudantes de cocina.
1 cantinero. =}
2. Trabajadores por jubitarse:
1 chef ejecutivo.
1 mayorai.
1 encargado de bar.
Seran cubiertos con trabajadores del
mismo hotet que seran promovidos,
solamente se contara con el chef
ejecutivo. 1
3. Trabajadores promovidos:
3 ayudantes de mesero.
Seran ayudantes ascendidos a meseros
1 mesero.
Sera ascendido a capitan de meseros.
4. Trabajadores asignados apuestos similares:
2 meseros.
Seran transferidos at servicio de meseros del
bar.
5. Incremento de personal por ampliacion:

ninguno.

Promoyvidos

Transferidos

Totales.- 10

El nimero de trabajadores de-nuevo ingreso es el siguiente:

Total.- 10

3 cocineros.
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S ayudantes de cocinero.

1 cantinero.

1 chef ejecutivo.

El nimero de trabajadores promovidos es el siguiente:

Total.- 6

1 mayoral.

1 encargado de bar.

3 meseros.

1 chef ejecutivo.
El nimero de trabajadores transferidos es el siguiente:
Total.- 2

2 meseros de bar.

El siguiente paso a considerar en la determinacion de necesidades de capacitacion
manifiestas, consiste en jerarquizar el orden en que se va a capacitar al personal, para
tal efecto. se deben tomar en cuenta entre otros, los siguiente factores:

- Nimero de trabadores por puesto.

- Qué personal requiere capacitacién inmediata.

- Para que puestos existen programas de capacitacion.

- Que puestos en orden de importancia son esenciales para el desarrotio del

hotel.

Para el ejemplo que estamos analizando, el orden en el proceso de capacitacion para
ios trabajadores de nuevo ingreso, seria el siguiente. anotando las razones pertinentes

para cada caso:

1. Ayudantes de cocinero ( 5) Todos los trabajadores desconocen las
actividades por desarroilar. existen {os
programas de capacitacion

correspondientes.



2. Cocinero ( 3) Tienen experiencia previa, por o cual se
capacitaran de acuerdo con el plan
previamente establecido por este puesto.

3. Cantinero ( 1) Tiene experiencia, no hay programa
establecido para tal puesto.

4. Chef ejecutivo ( 1) Tiene una amplia experencia y se
capacitara en el programa de

actualizacidn ejecutiva del proximo afio.

De manera similar se procede con los trabajadores promovidos y transferidos,
considerando las siguientes premisas:

- ¢ Queé actividades diferentes realizaran?

- ¢Qué clase de equipo O instalacion deberan manejar?

- & Qué nuevas habilidades ¢ técnicas deben dominar?, etc.

Para lo cual se requiere de la descripcion de actividades de cada puesto, para verificar

en cuales es necesario capacitar al personail.

Siguiendo con ef ejemplo: un mesero ha sido promovido a capitan de meseros, por lo
cual se hace necesano investigar en que actividades debe ser capacitado, para tal fin
se procede primeroc a describir tas actividades del puesto:

Capitan de meseros (describe ias actividades).
- Supervisa uniforme y presertacion del personal a su cargo.
- Supervisa el montaje de las mesas.
- Supervisa condiciones de limpieza y mantenimiento del restaurante.
- Supervisa estaciones de servicio.
- Supervisa el servicio de {os alimentos y bebidas.
- Supervisa las notas y su cobro.
- Recibe a iaos clientes y toma ia orden.
- Promueve la renta de alimentos y bebidas,

- Atiende quejas y problemas de los clientes.
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- Prepara platillos frente ai cliente.

Y posteriormente se investiga en cuales actividades necesita ser capacitado.

L.a etapa final consiste en anotar cuales son las caracteristicas de los participantes.
entre las cuales se deben de considerar. pnncipalmente:

/ Edad.

/ Escolandad.

/ Experiencia.

/ Caracteristicas personales requeridas para el puesto.

Otras formas de necesidades manifiestas se presentan cuando existen cambios en el
equipo & procedimientos de trabajo. En ampos casos se deben considerar los
siguientes puntos para considerar las necesidades de capacitacion:
- Las diferentes técnicas. conocimientos y habilidades que demandan al personal
fos nuevos equipos. los nuevos procedimientos.
- Las diferencias entre un equipo u otro (& procedimiento).
- Que personal sera afectado por el cambio.
- El tiempo de instalacion del equipo ¢ procedimiento y el dominio de su manejo
por parte de {os trabajadores.

Ejemplo:

El departamento de recepcion sera habilitado con el equipo computarizado, para que
agilice las actividades propias del mismo. con el fin de mejorar la atencion al cliente.
El equipo quedara instalado en tres meses y todo el personal debera dominar su
manejo al término de los trabajos de instalacion.

Diferencias de equipo:
1. Equipo semiautomatico a equipo computarnzado.
2. Controi de habitaciones por rack; ahora por monitor de computadora.
3. Elaboracion de cuentas por maguina sumadora; ahora por computadora y
entrega de cuentas por impresara.

Diferencias de procedimiento:

48



. Asignacion de habitaciones por rack: ahora por computadora.
. Elaboracion de reportes recopilando informaciéon:ahora se archivan en
computadora y se obtienen al instante.

3. Informacion de huéspedes por rack y archivo: ahora por computadora. etc.

Conocimiento. Técnicas y Habilidades.
- Bases generaies de equipo de computo.
- Funcionamiento del equipo, de computo
- Manejo de! equipo.
- Habilidades para el manejo del teciado.
- Sistema de computo de recepcion.
- Registro de huéspedes.
- Controi de habitacion.
- Tarifas. etc.

Personal que sera afectado:
- Gerente de division cuartos.
- Jefe de recepcion.
- Auditor noctumo,
- Recepcionistas.
- Cajeros de recepcion.

- Operadoras de teléfonos.

Tiempo:
- De instalacion del equipo: { 6 meses ).

- De instatacion del sistema: ( 3 meses ).

- De capacitacion del personal: { 3 meses ).

3.6.3 Necesidades de Capacitaciéon Encubiertas.
Las necesidades de capacitacion encubiertas. son aquellas gue no pueden detectarse
a simple vista, ya que se requiere de una investigacion sistematica y exhaustiva para

tal fin. Para su determinacion; los pasos a seguir son: buscar evidencias generales,
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localizar areas criticas. buscar soluciones para cada probiema Y apilicar técnicas para
precisar evidencias especificas.

Buscar evidencias generales de sintamas de que hay problemas en la arganizacion.

Las areas en donde se presentan. mas a menudo son: en la realizacion de servicios,

la organizacion. conducta grupal y actitud de los empleados.
Ejemplos:

Realizacion de Servicios.
- Mala calidad de los servicics.
- Quejas constantes dei cliente.
- Altos indices de desperdicio.
- Costos etevados.
- Baja productividad.
- Servicios no realizados a ttempo.
- No hay fiuidéz en 1os servicios.

- Deterioros en instalaciones y equipo. etc.

Organizacion:
- NO hay objetivos.
- No hay programas de trabajo.
- Duplicidad de funciones.
- No hay estandares de calidad.
- Cargas de trabajo desiguales.
- Favortismo.
- Desconocimiento de la organizacidén del hotel.
- Comunicacion inadecuada.

- Falta de supervision. etc.

Conducta Grupal.
- Ausentismao.
- Retardos.

- Liamadas de atencion constantes.
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- No se respetan las normas.
- Falta de solidaridad.
- No hay " espintu de grupo ". etc.

Actitud de empieados.
- Apatia.
- Rebeldia.
- Fricciones.
- No hay cooperacion.
- No hay liderazgo.
- Jefe autoritano.
- Chismes.
- Indisciplina. etc.

l_ocalizar las areas criticas y la causa de los problemas. io cual puede realizar
considerando principalmente los siguientes factores:
Indicadores en cantidad ¢ volumen:

- Porcentaje de ocupacion.

- Costos de alimento y bebidas.

- Porcentaje de quejas de clientes.

- Plantilla de personal.

- Horas extras.

- Ventas.

- Gastos departamentales.

- Robos. etc.

tndicadores de tiempo:
- Arreglo de una habitacion.
- Montaje de mesa.
- registra de un cliente.
- Servicio a cuartos.

- Elaboracién de platilios.
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CAPITUI. O 4.

TECNICAS EN LA IMPLEMENTACION DE
PROGRAMAS DE CAPACITACION



- Elaboracion de reportes. etc.

Indicadores de opinion sobre:
- Supervision.
- Trato a los empleados.
- Desarrollo de ta empresa.
- Capacitacion.
- Cambios de remodelacion.

- Nuevos servicios. etc.

Indicadores de frecuencia en :
- Ausentismo
- Rotacion.
- Pretextos.
- Falta de fluidos en el servicio.
- Enfermedades y permisos.
- Despidos. etc.

Una vez localizadas las areas criticas, tomando como guia los indicadores antes

listados, se procede a localizar las causas que los generan y las ailemativas de
solucion mas adecuadas.

A este respecto. es necesaro observar si el problema es relativo a ta capacitacion, ya
que esta es una solucion unicamente valida, cuando el personal requiere adquirir
conocimientos técnicos & habilidades.
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CAPITULO 4.

3.1 TECNICAS PARA EL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

A continuacion analizaremos, cuales son |as técnicas del diagnoéstico que se utilizan en
la actualidad. comentando sus caractzristicas y cuales son recomendables para
diagnosticar las necesidades de una emnresa.

Aplicacion de tas técrucas.- Consiste en realizar ia descripcion precisa y detatlada de

las actividades en que se requiere capacitar y adiestrar.

De las técnicas que existen en la actualidad para diagnosticar necesidades de
capacitacion y adiestramiento, podemos decir que practicamente todas pueden
aplicarse dentro de la estructura de una organizacion, ya que hay puestos que van
desde, mano de obra calificada, hasta puestos directivos del mas alto nivel.

A  continuacion mencionaremos las técnicas mas usuales para diagnosticar
necesidades de capacitacion y adiestramiento. asi como una breve descripcion de las
mismas.

1.1.1 El Inventario de Habilidades Laborales.

Una de las técnicas comunmente utlizadas. para determimar necesidades de
capacitacion y adiestramiento, es el inventano de habilidades laborales. el cual se
utiliza para determinar quiénes y en qué requieren capacitacion. y adiestramiento.

En una columna se anotan los nombres de 1os trabajadores y en otra las habilidades,
operaciones, actividades. etc.

Ejemplo:

Limpieza del barfio de una habitacion.( ver siguiente reporte):
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4.1.2 La Entrevista.

Otra técnica comunmente usada, para detectar necesidades de capacitacion y
adiestramiento es la entrevista. Los puntos para guiamos en |la entrevista son los
siguientes:
Para tos empleados.-
¢ Qué piensa de su trabajo?
LQué es lo que mas le gusta de su trabajo?
& Qué es lo que menos le gusta de su trabajo?
LCuaies considera qué son las partes mas dificiles de su trabajo?
. Como le atectan esas partes dificiles?
&LEN que le gustaria superarse en su trabajo?
Para los supervisores.-
cEn qué area desea qué sus subordinados mejoren?
.Como afecta al hotel la faita de eficiencia en esa area?
. Como ayuda a sus subordinados a mejorar su trabajo?
iRequieren de otra ayuda?
cde que tipo?. etc.
Para los ejecutivos.-
. Qué area de su competencia debe mejorarse?
cCual es el trabajo qué realiza mejor su personal?. ¢porqué?

< Cuales son las dificultades que tiene para realizar su programa?

La entrevista tiene tres modatidades diferentes que a continuacion se mencionarn.

a) Entrevista Dirigida.- Es conducida por el entrevistador. apoyandose en una
serie de preguntas determinadas previamente, a las que el entrevistado
debera de responder en forma breve y compieta.

b) Entrevista Semidirigida.- £En este tpo de modalidad, también se
predeterminan preguntas sobre tos aspectos en que se desea obtener
informacion y durante su transcurso, €l entrevistador plantea preguntas
segun el giro que toma la entrevista, sin perder de vista los topicos centrales
prefijados.
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En este tipo de técnica el entrevistado tiene mas libertad. pero siempre es
guiado por el entrevistador. Es pertinente aclarar que en este tipo de
entrevista también se requiere mucha mayor habilidad por parte del
entrevistador.

c) Entrevista Libre.- En esta técnica, el entrevistador tiene presente el objetivo
que busca. sin embargo, permite una discusion libre. A pesar de ser una

entrevista abierta totalmente e! entrevistador debera evitar disgregaciones.

En esta técnica se requiere una gran expenencia por parte del
entrevistador ya que por libre ia discusion, pueden presentarse aspectos no
previstos en los objetivos a alcanzar y el debe ser capaz de identificarlos e

interpretaros adecuadamente.

4.1.3 Cuestionarios.
El cuestionano se utiliza cuando se va hacer una encuesta. a un grupo numeroso de
personas que desempenan un mismo puesto O trabajan en areas similares. agilizando

con ello su aplicacion y obtencidn de resultados.

Los cuestionanos pueden utilizarse para obtener informacion sobre:
- Los elementos de direccion de la empresa y la necesidades de capacitacion de
subordinados.
- Cualquier persona ( obreros. supervisores, jefes de departamento, etc.} en lo que
respecta a su propio nivel de conocimientos, ejecuciones, y sus necesidades.
- El inventario de recursos humanos de la empresa.
- Las opiniones de los subordinados, respecto de las necesidades de los jefes,

supervisores o gerentes.

Recomendaciones para {a elaboracion de cuestionarios:
- Definir el objetivo a perseguir.
- Determinar el puesto en que se desea obtener informacion.
- Determinar el tipo de personas que lienaran el cuestionario ( obreros,

supervisares, jefes de departamento, etc.).



- Liste los sistemas, procesos y/O actividades que le interesa investigar.

- Redacte las preguntas idoneas acerca de cada elemento a investigar.

Ejemplo:
Cuestionario retativo al mejoramiento de |la higiene de ia cocina.
Instrucciones.- Lea detenidamente cada una de las siguientes preguntas y subraye "si"

S "no”, de acuerdo con ias necesidades de capacitacion en su area de trabajo.

1.- ¢ Existen reglas de higiene por escrita

en su area de trabajo?

sl NO
2.- ¢En caso de que existan. ias respuestas?
s| NO

3.- ¢Su supervisor les hace recomendaciones
sobre aspectos de las practicas higiénicas
en la cocina?

Si NO
4.- ¢ Conoce las técnicas de descongeiamiento

y calentamiento de alimentos®?

Si NO
5.- En caso de que las conozca. ¢las aplica?
s NO

&.- s Mantiene y entrega limpia su area y
equipo de trabajo.
Sl NO
7.- ¢Se realizan trabajos de limpieza a
profundidad en su area de trabajo?
Si NO
8.- ¢ Se realizan penddicamente fumigaciones
en su empresa’?
St NO
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4.1.4 Lista de Verificacion:

En esta técnica se descomponene en una lista detaliada las partes ¢ faces de

ordenadas . ademas de una secuencia {6gica de un puesto, una parte del mismo, et

proceso. el area de responsabilidad ¢ la actividad seleccionada.

El eniistado se efectua, colocando todos {os aspectos en los que se debe de obtener
informacion. colocando una linea con una raya o paréntesis a la derecha de cada uno.
Se pide a quién conteste que marque una "X" los aspectos en los que le hace falta

informacion © se sientan incompetentes., G aquellos en que les gustaria tener mas
conocimiento o habilidad.
Ejemplo:

Camarero en General.

1.-( ) ¢Como saludar al cliente?

2-( ) ¢ Como ubicario en el restaurante?

3.-( ) cComo llenar |a orden de consumo?

4.-( ) <cComoresolver las dudas del cliente?

5-( ) i Como hacer sugerencias de platilios?

6-( ) e Como cerrar la orden de consumo?

4.1.5 Examenes 6 Pruebas.

Constituyen una de las mejores homramientas, para determinar las deficiencias en
cuanto a conocimientos 6 habiiidades.

Los examenes pueden ser teoricos. para determinar el nivel de conocimientos.6
practicos para determinar el nivel de habilidades. Se recomienda de pruebas objetivas,

s




para medir conocimientos que incluyan, preguntas directas, seleccion multiple y/o de

altermativas, ( falso ¢ verdadero).

4.1.6 Corrillos.
tlamados también Analisis por discusion en grupo.
Para aplicar esta técnica es necesario determinar |os objetivos de la reunidn y

establecer las preguntas idoneas, para obtener informacion a partir de la discusion.

En la deteccion de necesidades se procede a lo siguiente:
Se reune a un grupo de personas ( obreros, empleados. jefes de departamento,

gerentes, eic.) y se divide at grupo en corrilios © subgrupos de cuatro a seis personas,

proporcionandoles ias preguntas que dirigiran la discusian hacia el objetivo prefijado.

En la discusion de grupos, debe dirigirse [a reunion de manera tal, que las

conclusiones corespondan a las siguientes preguntas:

- ¢Cual es exactamente el problema?

JQuiénes estan implicados?

iCuando empezo?
<. Qué clase de habilidades, conocimientos O actitudes faltaron?

LQuiénes necesitan mejorartos?

4.1.7 Anilisis de Puestos.

Consiste en realizar un estudio sistematico y directo, para obtener informacién de un
puesto en forma generica.

Consiste en enlistar ordenadamente, o gque se debe de hacer, para ejecutario

correctamente.

E! anatisis puede ser detallado ¢ en forma general, dependiendo de factores como: 1a

importancia del puesto, los objetivos prefijados, el tiempo disponible para hacerlo, la

gravedad del problema, etc.



El objetivo del analisis de puestos, con fines de deteccion de nacesidades, es el de
comprobar los niveles reales de ejecucion de cada trabajador, (respecto a normas de
calidad, velocidad, exactitud, etc.) con los requeridos con el puesto.

4.1.8 Observacion Directa
Mediante esta técnica. se comroboran !os datos obtenidos en la aplicacion de otras

técnicas utilizadas en el proceso de deteccion de necesidades.

Su caracteristica mas ymportante es qu a través de su aplicacion podemos tener una
fuente fidedigna de informacion.

Para apticar esta técnica es indispensable. tener informacién por escrito, respecto de
los procesos ¢ actividades a realizar, precisamente para compararos con o que
sucede en realidad.

Es recomendable aplicar esta técnica en una forma incognita, ya que de lo contrarnio se
pueden correr Nesgos Como son:
- El personal puede trabajar bajo presion y por esta razdn cometer errores que
normalmente no se cometen.
- Dejar de hacer cosas erroneas que normaimente se hacen por el hecho de
sentirse observado.

3.2 ESTABLECIMIENTO DE ME

AS DEL PROGRANIA.

El primer paso a desarrollar en la elaboracion de un programa de capacitacion, es el
establecimiento de sus metas. Las metas deberan indicar o que se pretende alcanzar
en el hotel como resultado de que ios trabajadores apliquen {o aprendido en los
programas de capacitacion. Se deben expresar cuantitativamente, de tal manera que
especifiquen la forma de medir el grado en que se han logrado.

Para establecer las metas del programa sc debe considerar:
- El analisis de la determinacion de necesidades de capacitacion.

- La forma en que atecta la faita de capacitacion en el cumplimiento de ios

60



objetivos operacionales del hotel.
- El plazo en que requenran la capacitacion los trabajadores y apliquen lo

aprendido.

Ejemplos:
- Prepara a. 4 meseros, 2 cantineros y 2 ayudantes de cantinero, para la apertura

del nuevo loby bar deil hotel.

- Reducir en un 60%. las quejas de {os clientes por servicio telefonico a partir dei

mes de febrero.

- Reducir en un 15% el desperdicio de ingredientes en el departamento de cocina
durante el primer trimestre del afio.

- Elaborar durante ef afo. 12 menus distintos de ta cocina: yucateca. oaxaquena,
michoacana, veracruzana, poblana y nortefa.

- Prepara el prograrma ;Cuente conmigo!. de la atencion personalizada para el
area de botones en el mes de noviembre

- Habilitar para el segundo tnimestre del ano. el personal de recepcion que

manejara el nuevo equipo de computo.

4.2.1 Formacién de Grupos de Participantes.

Ei grupo de participantes esta formado por aguellas personas que se van a capacitar 6
adiestrar. Para determinar estos grupos, ¢s necesano investigar qué trabajadores
comparten fas mismas necesidades de capacitacion.

Generalmente se realiza con base e¢n las actividades atines de un area o puesto de

trabajo, relacionados con la misma tunsion, opracion o trabajo.

Se consideran también las siguiente caracteristicas. conocimientos, habilidades.

actitudes, el tiempo que se dispone para ia capacitacion, las cargas de trabajo. edad,

escolaridad, expenencia laborat y namere de trabajadores.

4.2.2 Redaccion de Objetivos.
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Los objetivos de aprendizaje constituyen la base. sobre la cual quedara edificada
cualquier actividad posterior de capacitacion. Los objetivos son metas que los

participantes habran de lograr al término de {a capacitacion.

Los objetivos deben redactarse clara y concisamente, pues con base en eillos se
estructurara.

- La amplitud de! contenido.

- Las técnicas de instruccion.

- LLos materiales didacticos. y

- Ef tipo de evaluacion

Las funciones que cumplen los objetivos, cuando éstos son claros y precisos son:
- comunicar a los participantes ¢ a cualquier persona interesada lo que realizara al
término de la capacitacion.
- Estimular y enfocar la atencion de los participantes, haciéndoles comprender 1o
que se espera de ellos.

- Precisar a los participantes, el dominio que deben alcanzar en sus actividades.

3.2.2 Redaccion de Objetivos.

LLos objetivos en términos de conducta ( observable, medible y comprobable ).- Los
objetivos en términos de conducta son aquellos que expresan i{a conducta que
manifestaran los participantes al tinalizar su proceso de capacitacion, conducta que se
puede observar, medir y comprobar.

Ejemplos:

Al termino del programa de capacitacion. usted podra realizar llamadas de larga
distancia nacional, utilizando el equipo y directorio adecuado y ios datos proporcionado
por el huésped, sin cometer error y a la brevedad posible.

3.2.2.1 Objetivos de Conducta.

Hacer una lista de las actividades en que se va capacitar, basandose en la descripcion
previamente elaborada.
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Realizar la elaboracion de |os objetivos basandose en dicha lista, utilizando el tiempo

futuro.

Verificar que no falte en los objetivos, ninguna de las actividades.

Ejemplo:
Camarista: Aseo de una habitacion

Actividades:

- Ventila el cuarto.

- Revisa chapas. cerrojos, muebles y equipo electronico.

- Reporta desperfectos. fallas y faltantes.

- Limpia la habitacion.

- Arregla la cama.

- Surte de accesonos el bario.

- acomoda los muebles.

- Realiza revision final.

Los téerminos de conducta ( verbos), se indican en tiempo futuro, pues indican lo que el

participante hara al final de la sesion o del curso.

Objetivos:
- Ventilara el cuarto.
- Revisara chapas. cemrojos, muebles y equipo eléctrico.
- Reportara desperfectos. fallas y faltantes.
- Limpiara |la habitacion.
- Arreglara la cama.
- Surtira de accesorios el bafo y |a habitacion.
- Acomoedara los muebles

- Realizara revision final.

Etementos de |los objetivos.
Los elementos que intervienen en {a redaccion de objetivos son:

- Presentacion.
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- Formas de conducta.
- Condiciones de operacion.
- Nivel de eficiencia.

Cada uno de ellos es importante y por lo tanto, no debera faltar ninguno cuando se
redacten los objetivos.

Presentacion.

La presentacion permite hacer, que los participantes sientan de manera personal,
directa y cordiat lo que lograran hacer, como resultado de su capacitacion.

lLa presentacion permite & sirve para estimular el interés de los participantes,
haciendoles sentir como propias, las metas de ia capacitacion: de tal forma que
cuando los parnicipantes se identifiquen con los objetivos y los comprendan, su

impulso por alcanzarios sera mayor. Escriba la presentacion siempre de manera
directa.

Ejemplos:

- Al terminar la capacitacion, usted sera capaz de realizar las actividades.
- Al término del programa usted

- Como resultado de este curso usted..

Formas de conducta.

Las formas de conducta describen lo que se espera que hagan los participantes, como
demostracion de que han aicanzado los objetivos. Es por ello que se escriben en
tiempo fuluro y se escriben después de la presentacion. Las formas de conducta son
actividades observables y verificables gue manifiestan los participantes.

El aspecto mas importante al redactar las formas de conducta, es que estas Nno se

presten a mas de una interpretacién, o sea que no tengan significados diversos. vagos
o ambiguos.

Ejempios de formas de conducta no recomendable ({ tienen diversas interpretaciones).
- Sabra.
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- Conocera.

- Entendera.

- Comprendera.

- Apreciara.

- Estudiara.

- Captara el significado de plasmar.

Ejemplos de formas de conducta recomendable ( tienen interpretaciones precisasj.
- Tendera.
- Conocera.
- Atendera.
- Contestara.
- Hara.
- Lavara.
- Conectara.
- Calculara.
- Planchara.

Ejempilos de la conducta edecuada:
- Tendera camas.
- Berrera pasillos.
- identificara tinlias.

Condiciones de operacion.
Las condiciones de operacion. nos indican las situaciones en las cuales se deben

manifestar las formas de conducta.

Las condiciones de aperacion. nos indican en qué se van a hacer las cosas ( con qué
herramientas. eiementos. Mmateriales © equipo). Deberan precisarse para cada

actividad, las condiciones en que se llevaran a cabo.



Las condiciones de operacion. también precisan (os objetivos que se persiguen. Por
ejemplo. el siguiente objetivo: "Instalara lamparas”. Nos expresa la conducta deseada
del participante. pero no a la especifica con claridad y puede prestarse a confusiones.

Para resoiver y evitar ser mal intrepretado ¢ parcialmente cornprendido, es necesario

aciarar el tipo de lamparas que se instalaran y las herramientas ¢ medios que se
utilizaran para realizar la instalacion.

El objetivo quedaria asi: “instatara lamparas fluorecentes. empleando el equipo de
herramientas manual™.

Como puede observarse. las condiciones de operacion son muy gnportantes. ya que

precisan las formas de conducta, las situaciones en que el trabajador o participante
realiza O realizara sus actividades. son la base de las condiciones de operacion.

Las condiciones de operacion se clasifican de la siguiente manera:
-~ A partir de que informacion.
-~ En que circunstancias.
- Con que equipo y/o herramienta.

- En que lugar.

A partir de que informacion:
- Prepara piatilios a partir de comandas.
- De acuerdo con el plano instalara aitavoces.
- Aseara habitaciones de acuerdo con la orden de trabajo.

En que circunstancias:
- Abastecera de papel higiénico los barfios cuando sea necesario.

- De acuerdo con la altura de! pasto. ajustara las aspas de la podadora

- Segun el platillo elegido por el comensal, colocara el servicio.

Con que equipo y/o hemramientas:
- Realizara llamadas telefonicas utilizando el conmutador.

- Aspirara alformmbras con la aspiradora,
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- Utilizando el " jigger © caballito " dosificara licores.

En que lugar:
- Colocara desinfectantes en los bafios.
- Atendera huespedes en ta alberca.
- Revisara la limpieza de pasilios y escaleras.

Nivel de eficiencia.
El nivel de eficiencia. permite establecer qué tan bien se desea que se ejecute la

conducta prevista.
- Qué tiempo es el adecuado para su actividad.
- Queé tanto deberan dominar ciertas actividades.

- Con qué claridad se debe de efectuar el trabajo.

El nivel de eficiencia se determina:
- indicando la rapidez
- El minimo de respuestas coirectas.
- EL ndmero o tipo de errores qua se puedan aceptar.

La exactitud o las caracteristicas de una ejecucion correcta.

Las ventajas que se presentan a ios participantes en el nivel de eficiencia. son ias
siguientes:
- Conocer con exactitud 1o que se espera de ellos.

- Tener una guia para valorar sus actividades.

Ejemplos:
- Realizara el aseo de una habitacion. en un tiempo maximo de 20 minutos.
- Retirara platos y cubiertos del comensal oportunamente y sin moiestarse.
- Tomar |los datos del huésped sin cometer emrores.
4.2.2.2 Objetivo General.
Un objetivo general expresa de manera global. lo que el participante sabra hacer al

término de la capacitacion
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Cuando los objetivos generales se desglosan en objetivos especificos, se precisan las

actividades que es necesario dominar, para alcanzar los objetivos generales.

Ejemplo:
Al término de
utilizando el equipo y materiales necesanos.

la capacitacion. usted realizara la limpieza de las habitaciones,

En este ejemplo se tiene la forma de conducta siguiente:
Realizar Ila limpieza de habitaciones.

El siguiente paso a sequir consiste en desglosar esta forma de coducta en objetivos
especificos:

Objetivo General.- El participante realizara limpieza de cuartos.

O.E.1. Supervisara las condiciones en que se encuentra el cuarto.

O.E.2. Limpiara el cuarto.

O.E.3. Amreglara la cama.

Q.E£.4. Dotara de accesorios e! bano y el cuarto.

O.E.5. Acomodara muebles.

O.E.6. Realizara supervision tinal

4.3 CREACION DEL DESEO POR LA CAPACITACION.

Al revisar las distintas races del programa de capacitacion. ia seleccion y aplicacion de

los meétodos puede dejarse aun lado temporalmente para concentrarse en la

motivacion de la persona para que desee la capacitacion. Se ha dicho gque como la

capacitacion onginalmente consiste en cambiar el comportamiento, existen tres

maneras de interesar a la gente a que cambie el suyo.
1. La gente respondera a programas que se refieran a cambios en el
comportamiento, se piensa que ias modificaciones resultantes beneficiaran sus

propios interéses y que recibira beneficios personales como resultado del nuevo

comportamiento.
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2. Los capacitados cambiaran su comportamiento si son concientes de las mejora
en el desemperio ( formas mas productivas o mas satisfactorias ) y si obtienen
experiencias con el nuevo patron ce comportarniento. de tal manera que éste se
convierta en un moedo normat.

3. Un capacitado puede cambiar su comportamiento cumpliendo con las
exigencias de sus superiores o de otras personas que tengan mas autoridad que
él. En este caso, el cambio se detera a las obligaciones mas que al
conocimiente de una forma mejor O personaimente mas gratificante de

desempeno.

A partir de estas estrategias generales de cambio han surgido varos prncipios de
capacitacion . Por ejemplo se ha afirmado que:

1. Dentro de las organizaciones de trabajo, los capacitados tienden a ser mas
responsables sobre los programas de capacitacion, cuando sienten la necesidad
de aprender. En otras palabras el capacitado. estara mas dispuesto a aprender si
la capacitacion promete respuestas a problemas o nccesidades que tienen como
empleado. Quien percibe la capacitacion como la solucion a sus problemas
estara mas dispuesto a participar en el programa. que alguien quc esta

satisfecho ( y contento ) con sus capacidades de desempeno.

N

E! aprendizaje es mas eticaz. cuando existe un reforzamiento en forma de

premios y sansiones.

3. A largo plazo los premios tienden a ser mas eficaces para cambiar

comporntamientos e incrementar el aprendizaje.

4. Los premios por ia aplicacion de comportarmento aprendido son mas utiles,

cuando se otorgan inmediatamente después del desempeno deseado.

5. Mientras mayor sea la recompensa por un buen desempeno después de la
aplicacion del comportamiento deseado, sera mayor el reforzamiento del nuevo

comportamiento.
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6. En algunos casos el reforzamiento negativo mediante la aplicaciéon de
sanciones y criticas puede tener un efecto perjudicial sobre la experiencia del
aprendizaje del sujeto. Los trabajadores que creian no ser competentes y que
tenias poca confianza en si mismos pueden mostrar un desempefo Mas pobre,
por ejempio: si se reciben criticas duras o sanciones después de su desemperio
inadecuado. En general es mas dificial predecir tos efectos del retorzamiento
negativo que los del reforzasmiento positivo.

7. La capacitacion que requiera la persona para que cambie sus valores, actitudes
y creencias sociales (como lo tiende a hacer la capacitacion en relaciones
interpersonales), por lo general, obtiene mejores resultados si se impulsa al
sujeto a que participe, discuta o descubra nuevas normas convenientes de
comportamiento. Por lo generat el compromiso es un factor muy importante para

el éxito completo de los programas de capacitacion relativas al comportamiento.

8. El desarrollo de nuevas aptitudes y normas de comporntamiento se facilita a

través de la practica y ta repeticion.

Estos conceplos de capacitacion tienden a apoyar las suposiciones expresadas. con
respecto a ios cambios de comportamiento. A las personas se les estirmula mediante
recompensas y otras formas positivas de reforzamiento porque las consideran
beneficiosas. Como se dijo hace muchos anos. los individuos hacen cosas que les
causan dolor. Si despues de actuar se recibe satisfactor. la accion no sera repetida, si
no se recibe ningun satistactor, {a accion no sera repetida, s1 N0 sSe recibe ningun
satisfactor la accion no sera repetida. También. mientras mas se desempena {( o se
practica ) una accion en forma especifica, con mayor tacihidad se convierte en una
norma © patron natura! de comportamiento. También. mediante ia 1Mmposicion de
sanciones vy de temor al castigo, el individuo se puede ver torzade a desarvollar o
desempefar ciertas acciones: pero este método de capacitacion ( y de cambiar
comportamiento ). s menos predecible que los sistemas de recompensas y las
técnicas positivas de reeducacion.
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Otra faceta muy importante de capacitacion, consiste en proporcionar al sujeto ia
retroalimentacién sobre el progreso que logra al utilizar ia capacitacion recibida. El
recibir recompensas y sanciones puede ser una forma de retroalimentacion, pero
también el capacitado se beneficiara, si se le da informacion especifica sobre las
posibilidades y errores de su desempeno.

Solo mediante retroaiimentacion tangible, especifica. el capacitado puede ajustar su
desemperio a las necesidades de su trabajo.

El conocimiento de los resultados del desempeno (retroalimentacion) es una de las
fuentes mas importantes de refuerzo para el capacitado. Los estudios han demostrado

que la retroalimentacion es especialmente importante cuando los objetivos de la

capacitacion se disenan para desarrollar habilidades sociales de
ejemplo: se ha probado que la retroalimentacion regular e inmediata eleva el nivel de

interaccion. Por

autoconocimiento y mejoramiento de las habilidades para resclver problemas en los

programas de capacitacion de iiderazgo.

4.4 TEORIA DEL APRENDIZAJE V¥V PROGRANMAS DE CAPACITACION.
A continuacion se presentan algunas breves explicaciones:

1. Es importante que el prograrna de capacitacion este planteado en torma logica para
que cada paso subsiguiente se apoye sobre los anteriores. Asi aumenta la probabilidad
de éxito. ya que los pasos del capacitado siguen una secuencia. La mejor manera de

cambiar el comportamiento es establecer una transicion a traveés de una progresion de
pasos pequenos. ordenados.

2. La expenencia anterior del individuo incluye en sus postenores expenencias de

aprendizaje. E! nuevo maternal esta relacionado con sus conocimientos previos, El
nuevo comportamiento se formuia utilizando como base los fundamentos ya

existentes.

71



3. La capacitaciéon es una actividad que se puede transferir a alguna otra si contiene
componentes y principios similares. Una vez aprendido un principio general, todos los
problemas de cierto tipo se pueden resolver conforme se presenten. Por ejemplo: un
Administrador capacitado con las técnicas de la teoria de liderazgo puede ser capaz
de analizar una gran variedad de problemas motivacionales y piantear soluciones

sobre la base de su conocimiento de algunos pnncipios basicos.

4. No todos estan de acuerdo con el punto que sigue: pero muchos expertos en
capacitacion piensan que si ésta abarca la comprensién de probiemas complejos y el
descubrimiento de nuevas soluciones. se puede lograr mejor cuando el ambiente esta
relajado y libre de ansiedades y los capacitados no estan bajo ninguna presion
inmediata. Esto se puede interpretar para sugernr que la capacitacion en relaciones
interpersonales se debe empezar tuera del trabajo, enn ambientes informales, y no

cuando la persona aun esta en el trabajo y trata de ser productiva.

5. El aprendizaje se logra a través de impresiones que reciben e interpretan mediante

los sentidos. E! aprendizaje de nuevas capacidades se logra viendo. escuchando y
actuando. Ei uso de una gran variedad de métodos de capacitacion, que recurran a
todos los sentidos y que proporcionen la oportunidad de tener expenencias personales

tiene muchas ventajas sobre las técnicas que solo recuiriren a un sentido.

6. Las diferencias en capacidades, antecedentes, experiencias., vetocidad para
aprender y muchos otros factores, hacen que los individuos adquieran nuevos
conocimientos, aptitudes y actitudes a distintos niveles de capacidad o velocidad. Los
programas de capacitacion necesanamemnte sc¢ deben adaptar, 2 las diversas

velocidades de los distintos individuos.

7. Lo que se expondra a continuacion es verdad. aungue no existe una explicacion
universal que determine las causas. El curso de ruchos tipos de aprendizaje., se
efectua como lo muestran las curvas de aprendizaje que contienen puntos muy altos

{simas en la adquisicion de conocimientos y aptitudes), seguidos por descensos en {os
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que hay muy poco o puede incluso No haber aprendizaje. A estos desCensos a su vez

le siguen curvas ascendentes.

Cada una de estas generalizaciones presenta un punto de vista exclusivo y especifico,
para las condiciones y los ambientes propios. en 10s que el proceso de capacitacion

puede llevarse a cabo.

Cada generalizacion contribuye con infoarmacion (il para el administrador-capacitador
que desea ayudar al desarrolic de sus companeros o subaltemmos. En breve se
revisaran las implicaciones de estos principios. pero antes se debe afrontar un reto

importante acerca de ta capacitacion para mejorar las reiaciones interpersonales.

4.5 RELACIONES INTERPERSONALES
Para ello es necesario tomar en cuenta un reto que algunas veces es lanzado por los
escepticos respecto a la eficacia potencial de dichos programas. Con frecuencia
dichos comentanos inciuyen afirmaciones como: "No se cambia el comportamiento de
la gente mediante una capacitacion formalizada”. La gente nace con ja capacidad de
relacionarse bien con otras personas. Algunas la tienen y otros no. {La capacitacion
resuita inutil para ios que NO Nacieron con esa cualidad." "La capacitacion es util para
proporcionar habilidades funcionales., pero no se puede capacitar a ta gente en

relaciones interpersonales

Estos comentarios enfatizan una verdad importante: un programa para mejorar las
aptitudes interpersonales puede ser concebido en torma brillante y resultar un gran
fracaso. Los programas de capacitacion pueden 1mpartir ei conocimiento necesano al
sujeto, pero sin ta cooperacion de algunos factores personales, experimentaies y

ambientales. nunca se produciran cambios en el comportamiento.

En pnmer lugar, el presunto capacitado debe contar con la capacidad y ‘'a disposicion

personal para cambiar su propio comportamiento.
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Estos puntos personales para modificar el comportamiento interpersonal estan en
funcion de muchos factores. Es necesarnio un cierto nivel de inteligencia, (capacidad

para comprender y reaccionar frente a las circunstancias) para hacer ajustes sociales.

También es escencial un cierto grado de jo que Rokeach llama el sistema de

creencias abiertas. para que se logren cambios en el comportamiento mediante ia
capacitacion. Basicamente, un criterio amplio es la capacitacion que poseen algunos
individuos y que les permite recibir. dirigir y aceptar ideas nuevas de fuentes extemas.

A partir de observaciones sobre el comportamiento resuita muy claro que no todas las
personas son iguales en cuanto a ta amptitud de su criterio.

Ademas el programa de capacitacion podra tener éxito mas facilmente si las metas

personales de los individuos son compatibles con tas recompensas ofrecidas por el
desempeno adecuado que siga al mismo.

Si la persona puede tener la vision de la conveniencia personal de las recompensas
prometidas, estara por supuesto, mas favorablemente dispuesto

a completar el
programa y modificar su desempeno.

Los factores experienciales y ambientales. tambien tienen una gran influencia sobre 1a

eficacia potencial del programa. Algunas instituciones como ta tamiia, ta religion, la
educacion etc., ticnen un participacicn Mmuy unportante en {a tormacion de los sistemas
de valores, ias percepcionas de las funclones gue se desempenan v de las normas de
compontamiento del individuo. Si el programa de capacitacion. pide al sujeto que
allere partes de su comportarmmienio que van de acuerdo a los patrones establecidos
por sus antecedentes experienciales y ambiemntales, probablemente se inchne a hacer
los ajustes. Sin embargo. si ¢l programa exige lipos de componamiento gue 1o sean

congruentes con estos {actores formatvos del individuo. ta probabilidad de exito es
extremadamente lirnitada.

La organizacion formai, a traves de su estructura y su jerargquia de autondad. podra

determinar una gran medida de éxilo de los programas de capacitacion interpersonat.
Por otra parte. cuando la organizacion formal contribuye a la necesidad de
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capacitacion cuando estructura las relaciones de trabajo de los empleados. La gente
se ve forzada a trabajar con otras gentes. Cuando surgen problemas debido a
relaciones de autoridad. comunicacion deficiente, vanables personales y otros puntos
similares, es obvio que necesita tener habilidad en relaciones interpersonales, para
manejar las diferencias como resuitado, la persona que esté en una posicion forzada.

puede recibir con mayor facilidad la ayuda del programa.

La recompensa y el apoyo de la organizacion formal también influiran sobre el sujeto.

Si las recompensas que ofrece la empresa son importantes. el sujeto puede decidirse
a tomar en serio el requerimiento para cambiar su comportamiento. Si las
recompensas ofrecidas son insignificantes y 1no estan relacionadas con sus propias

metas. prestara poca atencion a las posibilidades del programa

Los grupos informales de trabajo. tienen una responsabilidad directa respecto a la
aceptacion o rechazo de los nuevos patrones de comportamiento, ya que tienen una
participacion muy importante en el establecimiento de normas de comportamiento
para todos los individuos dentro del grupo. Cualquier cambio puede ser compatible o
compiementario de las normas ya establecidas o puede ser contrano a ellas. Los

cambios que son compatibles tiemen una mavyor posibilidad de ser adoptados por

personas. Si el grupo informal de trabajo se convence de que wun cambio de
comportamiento resultara beneéfico a sus miembros, puede mpulsar &b cambio a

traves de su apoyo social.

La tecnologia crea necesidades de capacitacion. debido a que forza a los grupos de
trabajo a que funcionen adecuadamente: algunas veces forzando al equipo de trabajo
y otras reduciendo las oportunidades de socralizacion. También en muchas aspectos,

la tecnologia puede ser un estimulo para el cambio.

Como se puede ver, existe gran numero de nfluencias individuales y ambientales que
pueden ayudar a determinar si mediante la capacitacion se lograra un cambio

importante en el comportamiento de ias personas.

75



Al revisar la pregunta original, parece posible que la capacitacion puede producir un
cambioc en el comportamiento si existen las condiciones personales y ambientales son
restrictivas, es probable que un programa de capacitacion bien planeado y ejecutado
pueda no producir el cambio de comportamiento deseado.

4.6 MEJORAMIENTO DE LA EFICACIA DE LA CAPACITACION

A partir de estas generalizaciones, surgen varias sugerencias para el administrador o
instructor profesional que intenta desarrollar y mejorar las capacidades interpersonales
de uno o mas individuos.

FACTORES QUE INFLUYEN EN EL MEJORAMIENTO DEL TRABAJADOR:

Factores ambientales
y experimentales.

individuo. Tecnologia. Comportamiento
del trabajador.

Organizacion Organizacion
formal. Informai.

|. La investigacion de las necesidades personales comparadas con {os requernimientos
funcionales, ayudara a determinar las necesidades especificas de capacitacion de
cada empleado a nivel individual. De esta evaluacion debera surgir un conjunto bien

definido de normas de desempeno, hacia las que se debe dirigir a cada trabajador.

2. Intentar determinar st la persona cuenta con la inteligencia, madurez y motivacion
suficientes para realizar con éxito el programa de capacitacion. Si se notan
deficiencias en éstas areas, sera necesario posponer o cancelar el programa, a menos

que se noten mejoras.
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3. Ayudar a que la persona vea las necesidades de capacitacion, creandole conciencia

de los beneficios personales que puede lograr mediante un mejor desempefo.

Ayudario a considerar las recompensas y satisfacciones que obtendra a través de los
cambios en su comportamiento.

4. Planear el programa de tal manera gue se relacione con las experiencias anteriores

y las necesidades de los trabajadores. Basarse en sus necesidades como fundamentos
para un nuevo desarrollo y comportamisnto.

5. De ser posible, planear el programa para que evolucione mediante pequerios pasos,
cada uno basado en los anteriores. Por supuesto esta evolucion puede requerr que se
hagan revisiones conforme se desarrolla el programa: pero se debe estar seguro de
que se cuenta con un plan ordenado de revision, por si es necesario usarlo.

FACTORES QUE ESTIMULAN EL

NUEVO COMPORTAMIENTO DEL
TRABAJADOR:

Factores ambientales
y experienciales.

Capacitacion. Individuo. Tecnologia. Nuevo

compotamiento

Organizacion Organizacion
formal. informal.

4.7 LA EFICACIA DE LAS TECNICAS DE LA CAPACITACION.

El interés prnncipal en la seleccion de técnicas de capacitacion, acordes con las

necesidades de los programas, es su eficacia para lograr los objetivos de modificar
habilidades, actitudes y, por ultimo. el comportamiento. Una manera de predecir el

éxito potencial de las técnicas, consiste en compararlas con una lista de los resuitados
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que se desean, obtenidos mediante los lineamientos y generalizaciones. Por ello
sabemos que cada técnica tiene sus propias fallas y aciertos. El éxito de varios
programas, depende directamente de las capacidades y acciones del instructor, para
ver que las fases importantes del programa se conduzcan para llenar los
requerimientos necesarios.

EVALUACION DE LOS DIFERENTES TIPOS DE PROGRAMAS DE CAPACITACION:
1. ilLogro ésta técnica sus objetivos de capacitacion sobre la base de un analisis
organizacional, operacional y humano?. En otras palabras, ¢esta la técnica orientada
hacia las necesidades especificas del personal?.

2. ¢Ayuda ésta técnica a la persona para ver los beneficios que puede lograr
completando la capacitacion misma?

3.éslntenta ésta técnica relacionarse a experiencias previas (antecedentes) del
capacitado?.

4. ¢Progresa é€sta tecnica a traves de pasos breves y cuidadosamente planeados para
su cumplimiento?.

5. ¢Trata ésta técnica de influir en las condiciones organizacionales en ias que vive y
trabaja la persona?

6. ¢Utiliza esta tecnica diversos sentidos conforme funciona?
7. ¢Permite ésia técnica elaborar porcentajes de aprendizaje individuales™?.

8. ¢Logra eésta técnica el compromiso personal (participacion) de la persona durante el
proceso?.

9. ¢ Proporciona ésta técnica recompensas conforme se logra un nuevo
comportamiento?.
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10. ¢ Proporciona la técnica una retroalimentacion regular y constructiva para el
capacitado?

11. ¢Ayuda ésta técnica al trabajador a vencer obstaculos?

4.7.1 APLICACION DE LAS TECNICAS POR NIVELES OCUPACIONALES:
Para la aplicacién de técnicas hemos seleccionado, de las técnicas anteriormente
descritas. aquellas que puedan ser aplicadas a la estructura organizacional de una
empresa (mediana o pequeria). Las cuales describiremos a continuacion:

a). A nivel mano de obra:
- Hoja de inventario de habilidades.
- Lista de verificacion.

- Examenes.

- Observacion directa tSTA TES’S Hﬂ DEBE
- Registro de persona;\ swa BE LA B‘BL'ETEG&

- Indices.

b). A nivel jefes de departamentos o supervisores:
- Entrevistas dirigidas.
- Lista de verificacion.
- Cormillos.

- Cuestionanos.

c). Personal operativo y/o de oficina:
- Entrevista.
- Cuestionarios.
- Lista de verificacion.
- Registro de personal.
- Observacion directa.
- Quejas.
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d) A nivel jefes de area o gerentes:
- Analisis de puestos.
- Cuestionario.
- Entrevista.
- Corrillos .

- Lista de verificacion.

e) A nivel directivo:
- Entrevista.
- Carrillos.

- Cuestionanos.

4.8 INFORME DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES:
Proporcionar una vision general acerca de la forma en que se realiza un informe de

diagnostico de necesidades. sefalando cual es su objetivo y la forma en ia cual se
estructura el contenido del informe.

4.8.1 Objetivos det Informe.

De acuerdo con la definicién que el diccionano nos hace de la palabra informe, este
es: "Un documento en que una persona presenta a otra. una serie de

informacion
clasificada y ordenada scbre un tema

especifico. que por (o general e auxilia en ia
toma de decisiones sobre un problema o necho'”.

Los objetivos que persigue un informe de diagnostico de necesidades de capacitacion
y adiestramiento son los siguientes:

- Servir de guia para obtener informeacion clasificada y ordenada para la toma de

decisiones en la solucion de problemas, reiacionado con el recurso humano de la
organizacion.

- Obtener datos especificos sobre las situaciones de preocupacion y el origen de
SuUS causas. en una empresa.
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- Proporcionar datos especificos sobre las evidencias que justifiquen todas las

necesidades de capacitacion y adiestramiento detectadas.

- Obtener informacion confiable sc bre los problemas que afectan a los recursos

humanos en materna de capacitacion y adiestramiento, asi como sus causas.

- Proporcionar informacion sobre las recomendaciones que se deben tomar para la

satisfaccion de las necesidades d=tectadas.

- Informe de la situsacion real en que se encuentran 10s recursos humanos en

relacion con su estructura organizacional actual.

~ Es una fuente de informacion confiable para ia etaboracién del inventario de

recursos humanos de la empresa

~ Proporciona informacion sobre los beneficios que se obtendran en la realizacion

de los planes y programas.

Para determinar como se hace el informe del diagndstico de necesidades de
capacitacion y adiestramiento. es necesarnio determinar ia informacion especifica que

se va a anotar en el mismo.

Para ello es importante definir las preguntas siguientes:
cQuién lo va a leer?

£ Que uso se e va a dar posteriormernte?

Estas dos preguntas son muy importantes, ya que de ellas, dependera el enfoque que
se tes dé al informe: ya sea el orden de la informacion, et vocabulario, la complejidad,

en cuanto a datos y palabras técnicas. la forma de presentacion del mismo.

También es immportante considerar las caracteristicas de las personas a quien se dirige.
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- ESPECIALISTAS EN ACTIVIDADES TECNICAS RELACIONADAS.

Este tipo de personas tienen solo un conocimiento general de las actividades de
capacitacion y adiestramiento. no necesitan seguir paso a paso los adelantos en esta
materia.

~ GERENCIA DE LINEA:

Son los jefes inmediatos de las personas que {aboran el informe y estan mas
intimamente relacionados con los datos con los que hace referencia el informe. Por
otra parte, generaimente son los que aprobaran en forma inmediata.

- ADMINISTRADORES Y/O GERENC!A GENERAL:
Tienen inmediata necesidad de informacion de determinado tipo, poseen antecedentes

generales de informacion. y lo que se busca es un resumen generat.

No les interesan demasiados detalles técnicos y minuciosos, solo datos concretos y
practicos que les permitan tomar decisiones,
RESUMEN:

El informe del diagnostico de necesidades es un instrumento para emprender las

acciones de capacitacion y adiestramiento de las empresas.

Las decisiones administrativas suelen basarse en informes, ya que dependiendo de
esta informacion se onentan ios esfuerzos vy actividades de capacitacion y

adiestramiento del personal, hacia aquellas personas que mas lo necesitan.

3.8.2 Contenido del Informe:

A continuacion veremos la secuencia que debe contener el ainforme.

- Titulo:
El titulo de! informe es muy iMportante, ya que permite ubicar al lector en fa materna
de que se trate. N

Por separado a manera de portada. En la misma deberan de asentar los siguientes
datos:
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A que persona
Puesto o departamentc

El nombre de la persona o departamento que lo realizd.

Contenido y/o indice:

Es un elemento indispensable del informe y debe de tener en forma clara y concisa
cada uno de {os temas o incisos que trata el mismo.

De la misma manera, presenta en forma ordenada el contenido, indicando el numero
de la (s) pagina (s) que corresponda a cada inciso o tema.

Objetivo del informe:

En esta parte se proporciona una expticacion acerca de 10os objetivos que se
pretenden cubrir con el diagnostico de necesidades especificande que area,
departamento o puesto se estudiaron. la forma en que se realizd el estudio (a nivel

ocupacional. organizacional o individual) y si esto intenta satisfacer necesidades
presentes o futuras.
Antecedentes o instruccion:

En este inciso se mencionan fas causas que motivaron la realizacion del estudio det

diagnostico, es decir se anotan 1as situaciones de preocupacion o probiemas a nivel
organizaciona! o individual

Por otra parte proporciona al lector una vision giobal acerca de ia matena tratada,
facilitando la comprension del informe.
Resumen o sumario:

El resumen debe comprender los elementos indispensables para proporcionar al

lector una informacion suficiente en un espacio limitado.

Por eltoc debe de incluir una explicacion breve. acerca de 1a investigacion efectuada,
asi como el resultado de |la misma.

Resumen de la organizacion:

Es necesarioc enunciar la estructura de ta organizacidn que impera en ta empresa. Por

ello se puede inciuir la estructura informal o ta que debiera estar operando, asi como
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la estructura real, es decir la que actuaimente impera en la organizacion.

Con ello se pretende establecer un cuadro comparativo entre los puestos, areas o
departamentos gque en realidad se encuentran operando en la organizacion.

Todo esto con la finalidad de detectar si el origen de algunos problemas se debe a
una mala organizacion.

- Inventario de recursos humanos:
El que fué expuesto anteriormente. inciuso se puso un ejemplo del inventario del
Hospital General de Chimalhuacan.

Informacion del "DEBIERA".

Se debe anotar !o que debiera estar sucediendo en la organizacion, area, puesto o
persona.

Mencionar tas condiciones idecales en que se debe de efectuar una determinada
actividad.

- Informacicon del "ES”™
Aqui solo se anotan {os datos obtenidos de la "realidad"” de 1o que esta sucediendo en
cada puesto de trabajo e individualmente.

- Diferencias detectadas y necesidades de capacitacicn:
En esta parte del informe se anotan todas aquellas diferencias detectadas en la
comparacion cel "debiera” y del "es", es necesano clasificar las diferencias que se
refacionan con ei recurso humano vy las que se relacionan con la ernpresa.
Dentro de fas necesidades del recurso humano, se manifiestan las siguientes como
son: actitudes del personal en un puesto de trabajo. falta de conocimientos,

habitidades. etc.

Asimismo se clasifican las diterencias relacionadas directamente con la empresa:

Matenales, medio ambiente de trabajo, condiciones y medidas de seguridad.

- Recomendacion para satistacer las necesidades detectadas:
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Cada accion para su recomendacion puede ser presentada de acuerdo al siguiente
orden:
- Titulo de Ia accion (curso. evento o seminario).
- Objetivo de la accion a reatizar.
- Contenido o temario del curso . evento o seminario.
- Personas a quienes se dirige la accion especificamente.
- Duracion del evento.
- Persona u organismo gque pueden llevar a cabo el curso.
- Lugar donde se puede llevar a cabo el evenlo.
- Fecha de realizacion del evento.
- Numero de eventos a realizar durante el periodo.

- Costo aproximado de cada accion propuesta (curso, evento 6 seminario).

- Presupuesto recomendable:
Se refiere a 10s costos de todas las acciones de capacitacion para satisfacer las
necesidades detectadas.
Se recomienda que l0s costos esten detallados y relacionados con las acciones
especificas a que corresponda. Asimismo el presupuesto debe referirse a un puesto,
departamento o area de ta empresa, a efecto de cuantificar los costos de las
acciones en funcién de la magnitud del problema detectado.
Por ultimo el presupuesto debe estar desglosado con el objeto de conocer el monto

de fainversion y el iempo en que se va a aplicar.

- Beneficios a obtener:
Es uno de los mas importantes, ya que en ¢l se enuncian todos los beneficios o
ventajas que se van a obtener, una vez aplicadas {as acciones recomendadas.
Estimando el valor cualitative como cuantitativo. para que justifiquen (a inversion en

todas las acciones de capacitacion y adiestramiento

- Conclusiones y recomendaciones:
incluir las conclusiones gaue se obtuvieron a partir de todo lo escrito, ademas de la

conclusion principal © genénca, que puede constituir la parte mas imponante de éste
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diagndstico.

- Anexos:
Son aquellos que nos permiten tener una idea clara y detallada del problema

estudiado como o son: Graficas, tablas. descripcion de puestos, entrevistas y en

general todas aquellas formas que hayan utilizado en la elaboracién del diagnostico

de necesidades, esta parte va al final.

- Resumen:
Todo informe de diagndstico de necesidades debe de contener basicamente tres
partes:
a) Matenal prefiminar que comprende:

- Titulo.
- Contenido o indice.
- Objetivo del informe.
- Antecedentes o introduccion.

- Resumen o sumano.

b) Matenal informativo:
- Estructura de {a organizacion.
- Inventano de recursos humanos.
- Informacion del "DEBIERA".
- Informacion del "ES".
- Diferencias detectadas y necesidades de capacitacion y adiestramiento.
- Recomendaciones para satisfacer las necesidades de capacitacion y
adiestramiento.
- Presupuesto recomendable.

- Beneficios a obtener.

c) Material compiementario:
- Conclusiones y recomendaciones.

- Anexos.

86



4.9 ASIGNACION DE FECHAS, HORARIOS Y DURACION DE EVENTOS:
Los principales factores para la determinacion de la fechas, horarios y duracion de

eventos son los siguientes:

- Plazo en el que se requiere realizar |la capacitacion de los trabajadores. Este es el
factor que influye mas al hacer la determinacion de fechas. pueés precisa cuando

deberan estar satisfechas las necesidades.

- Cargas de trabajo: los eventos de capacitacien se recomienda llevarios a cabo,
cuando ios trabajadores por capacitar temgan menos carga de trabajo. Con ello se
interrumpira en menor medida ia produccidén de servicios. E! personal asistira con
menos presiones y dispondra de mas tiempo libre, haciendo mas facil y efectivo el

proceso de ensefanza- aprendizaje.

-~ Horarios de trabajo: Los horarios de trabajo se estructuran dependiendo del tiempo
de trabajo o produccion de servicios.

- Puestos de trabajo: De acuerdo con los puestos de trabajo. se determinara a cuales
se atendera pnmersc y a cuales posterirormente. O para cubnr vacantes en algun

puesto de trabajo

- Numero de trabajadores: Segun el numero de trabajadores por capacitar se podran
formar dos © mas grupos de trabajo. sobre todo cuando se tiene personal por capacitar

en tumo matutino, vespertino e Inclusive noctumo.

- Disponibilidad de instructores: Es conveniente establecer acuerdos con los
instructores. tanto intemos como extermos, para indicar las fechas en que podrian

impartir la instruccion.
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4.9.]1. Definicién de Recursos del Programa:
La definicion de recursos del programa de capacitacion, consiste en designar los
recursos tanto humanos como materiales indispensables para la realizacion de los

programas previstos.

En la definicion de recursos se consideraran prioritariamente aquellos que ya existen.
También se considerara el tiempo que se ocupara cada uno de los recursos, con el fin

de determinar su costo y vigilar su aplicacion y disponibilidad.

A continuacidn se presenta una guia de los recursos mas significativos en la

habilitacion de un programa.

4.9.1.1. Recursos Humanos:
- Coordinadores de la capacitacion.
- Elaboradores de programas.

- Productores de matenales audiovisuales.

les:

4.9.1.2. Recursos NMateri
- Salones-
- Mobiliario .
- Proyectores
- Pantallas
- Monitores de T.V.
- Videocasseteras.
- Rotatolios.
- Pizarron.
- Herramientas.
- instalaciones
- Equipos.
- Videocintas
- Peliculas.
- Transparencias.
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- Apuntes.
- Textos.
- Manuales, etc.

Independientemente de los factores antes mencionados, existen tres que son los gue
significativamente determinan ia relacion de Ios recursos necesarios para habilitar un
programa y son:

- El grado en que se coadyuvaran a alcanzar los objetivos del aprendizaje.

- El costo que significa su empleo.

- La carencia ¢ disponibilidad de tal recurso.

En el caso del personal; la expenencia y el dominio del tema.
En términos generales, se puede decir que los propositos de definir los recursos de un

programa son:
- Promover recursos humanos.
- Preparar eventos.
- promover instalaciones. equipos y servicios de apoyo.

Promover recursos humanos consiste. en encontrar instituciones capacitadoras o

instructores extermos, formar instructores, confirmar asistencia de los trabajadores a

los eventos de capacitacion y formar © contratar elaboradores de programas y

coordinadores de eventos

1.9.2 Elaboracidén del Presupuestoe del Programa.
La finalidad del presupuesto del pograma de capacitacion y adiestramiento, es
controlar financieramente los recurscs destinados a la capacitacion y adiestramiento.

la programacion de actividades y su calendanzacion, permitirdn proveer |0s recursos

necesanos y cuantificarios adecuadamente.

La planeacion y realizacion del programa,. requiere definir los costos de cada una de
las fases que lo componen, que daran forma al presupuesto financiero. para su
realizacion.
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Para obtener el presupuesto del programa, es necesario considerar el costo que

debera cubrir por motivo de la realizacion de cada evento.

A continuacion se muestra una lista de los principales gastos que se originan al

desarrollar un evento de capacitacion:

- Pago de instructores.

-~ Gastos de los instructores, incluyendo viaticos y transportacion, en caso de que
vengan de fuera de la empresa.

- Gastos de los panticipantes, incluyendo viaticos y transportacién, en caso de que
salgan de la empresa.

- Elaboracion de manuales, textos y materiales impresos.

- Alquiter de equipos de apoyo para la instruccion.

- Pago de tiempo extra a trabajadores.

- Periodo de induccion de {os trabajadores.

3.9.2.1 Programa Final de Capacitacion que Contendra:
a) Numero de trabajadores por puesto de trabajo
b) Asignacion de cursos por puesto de trabajo
c) Especificacion de objetos generales y especificos de {os cursos 6 eventos.
d) Contenido tematico de i0os cursos O evemntos.
e) Duracion en total de las horas de cada uno de |0s cursos o eventos que se

tmpartan.
f) Datos refativos a ios agentes 6 instituciones capacitadoras y a los instructores

intermos.
g) Precision de ias etapas que conforman el plan de jos programas y eventos.

h) Firmas tanto del patron camo de los trabajadores ¢ sus representantes.

90



CAPITUILO 5.

EL JEFE DE CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO

|



CAPITULO S,

5.1 FUNCIONES DEL PUESTO DE JEFE DE CAPACITACION.

Definicion.- El jefe de capacitacion. es el encargado de precisar, las politicas de
capacitacion, planear. controlar y dirigir la funcion de capacitacion, asi como el
cumplimiento de las disposiciones que serfala la Ley Federal de Trabajo, en materia

de capacitacion

5.1.2 Perfil del puesto:
£l jefe de capacitacion ideal debe contar con las siguientes caracteristicas:

5.1.2.1. Personales.

- Responsabie.

- Organizado.

- Previsor.

- Creativo.

- Emprendedor. .
- Metodico.

- Comunicativo

- Ahorrativo.

- Analitico.

- Puntual.

5.1.2.2. De Ias Relaciones Humanas.

Facilidad para relacionarse con el personal.

- Direccion de personal.

- Buen negociador.

- Faciiidad para interretacionarse, con instructores de capacitacion.

5.1.2.3. Técnica y experiencia.

- Establecimiento de politicas de capacitacion .
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- Diagnodstico de necesidades de capacitacion .

- Elaboracién de programas de capacitacion.

- Elaboracion de instrumentos de evaluacion.

- Seleccidon y/o elaboraciéon de material didactico.
- Seleccidon de meétodos de capacitacion.

- Evaluacion de sistemas de capacitacion.

~ Promocidn de la capacitacion.

5.1.2.4 Contratacion de instructores e intituciones.

~ Programacion de cursos.
- Elaboracion de informes.

- Elaboracion de presupuestos.

- Coordinacion de eventos de capacitacion.

- Control de! desarrolio de la capacitacion.

- Gestion del cumphimiento legal de la capacitacion.

5.1.2. 5. Funciones:

- Establecer conjuntamente con |a directiva, las pcliticas y objetivos para la
capacitacion de los trabajadores.

- Diagnosticar las necesidades de capacitacion del personal.

- Elaborar planes y programas de capacitacion.

- Habilitar ptanes y programas de capacitacion.

- Coordinar el desarrolto de los programas de capacitacion.

.- Promover ta capacitacion en la empresa.

- Elaborar presupuestos para el desarrollo de 1a capacitacion.

- Evaluar ios informes de los resultados del proceso de la capacitacion.

- Gestionar, ante las autoridades federales de trabajo. los tramites para cumplir con {a

obligacion patronai de capacitar al personal de ia empresa.



5.1.2.6 Localizacion,
E1 puesto del jefe de capacitacion con la categoria y necesidad se puéde ubicar de ia

siguiente manera:

GERENTE
GENERAL
L[]
GERENTE
DE
RECURSOS
HUMANOS
JEFE JEFE
DE CAPACITACION DE PERSONAL

5.1.2.7. Objetivos:

El jefe de capacitacion, conozca la definicion de su puesto de trabajo.

- Que el jete de capacitacion identifique las principales caracteristicas que configuran
el perfil de su puesto de trabajo.

- Que el jefe de capacitacion conozca fas funciones propias de su puesto de trabajo.

- Sepa localizar la posicidon de su puesto de trabajo en la organizacion.

93



Conceptos:
Las constancias de habilidades laborales son expedidas por la entidad instructura o el

capacitador (articuio 153-V, por la Ley Federal de! Trabajo).

Plan de Capacitacion:
Es el documento que contiene los lineamientos y procedimientos a seguir en materna

de capacitacion, respecto a cada cen'ro de trabajo y que supone una ordenacion

general de actividades.

Curso:
Es el conjunto de actividades de ensefanza aprendizaje para la adquisicion ©
actualizacion de las habilidades y de los conocimientos relativos a un puesto de

trabajo cuya reunion conforma a un programa de capacitacion

Prograrna de Capacitacion.
Parte de un plan que contiene en términos de tiempo y de recursos y de manera por
menorizada, las acciones de capacitacion que el patron efectuara en relacion con los

trabajadores de un mismao puesto o categoria ocupacional.

El plan de capacitacion esta formado por Programas y Cursos:
Los planes y programas Nno deben ser considerados como un tramite administrativo
que ayude a cumplir con tla Ley, sino que su diseno y operacion deben de estar

enfocados a estructurar todas las actividades de ensenanza - aprendizaje con el

objetivo de cubrir las necesidades
5.2. EXPEDICION DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES LABORALES:

5.2.1 Concepto:
La constancia de habilidades laborales. es el documento que acredita que un

trabajador reune las caracteristicas necesanas. para desarrollar comrrectamente su

puesto de trabajo toda vez que ha sido capacitado en todas las actividades necesarias,

para el desemperio de su puestio de trabajo a través de una serie de cursos

especialmente formulados y adecuadamente aplicados.
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La expedicién y registro de constancias de habilidades laborales otorgadas a los
trabajadores capacitados, constituye la etapa final del proceso de capacitacion. en

virtud de ser ésta la inica prueba efectiva de que:

Los patrones han cumplido efectivamente con su obligacion de capacitar y adiestrar a
sus trabajadores. pués la simple presentacion y registro de sus planes y programas, no

es garantia de su ejecucion.

La obtencion por parte del trabajador de una constancia de habilidades iaborales
otorgadas por la empresa, certificada por el o los agentes capacitadores y
autentificada por la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento de la empresa.
es la prueba de gque ha sido instruido en {as actividades necesarias para el desempeno
de su trabajo. a traves de una sene de cursos especialmente formutados vy
adecuadamente aplicados conforme el plan y los programas que la empresa a
disefado y que han sido previamente aprobados. registrados en la Secretaria del

Trabajo y Prevision Social.

Sera requisito indispensable para la validéz del documento. la firma de los Agentes
Capacitadores que hayan participado en ia impanicidn del programa de capacitacion y
adiestramiento. y en el caso de instituciones de capacitacion debera inctuirse también
la firma del propietano o representante legal, cuando se trate de instructores intemos.
el nimero de registro que sc proporcionara sera el que tenga ante el registro federal

de contribuyentes.

Para la expedicion de constancias de habilidades iaboraies, se empleara la forma DC-

4, (segun modelo anexo).

Las listas de constancias de habilidades laborales que las empresas estan obligadas a
enviar a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, se formuiaran en la forma DC-5,

{modelo anexo).

h

2.2 Formas dc constancias de habilidades laborales, DC-4 v DC-5.

Instrucciones de Henado.
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La forma DC-5, debera presentarse por triplicado. debiendo incluirse una copia de las
constancias de la forma DC-4. relacionadas en las respectivas listas.
- Los espacios que indican "no se ifene” dejarios en blanco.

- En los espacios que se presentan alternativas marca con una "x" ia que corresponda

dado el caso.

Escribir a maquina o con letra de molde.

APARTADO ( 1 ); fecha en gue se otorga:
Anotar el dia. mes y afo en que se otorga la Constancia de Habilidades Laborales al

trabajador cuando éste haya lievado y aprobado la totalidad de los cursos de

capacitacion y/o adiestramiento. dirigidos a su puesto de trabajo, conforme al plan y
programa reqistrado.

APARTADO ( 2 ); expedida al C:
Serialar el nombre de! trabajador capacitado y/o adiestrado a quién se expida la

constancia. asi como su Registro Federal de Contribuyentes.

APARTADO ( 3 ); puesto de:
Anotar la denominacidn del puesto al que se dirigio la capacitacion y/o adiestramiento

conforme al plan de programas registrados.

APARTADO (4 ); en:
Anotar el nombre o razdn social de la empresa o patron, asi como su registro federal

de contribuyentes, donde el trabajador presta sus servicios.
En los siguientes renglones se anotara. ¢l domicilio de 1a empresa o patron.
APARTADO ( 5 ); actividades especificas o giro de la empresa:

Anotar la actividad especifica a que se dedica la empresa.

APARTADOQ ( 6 ); numerc de Registro del Plan de Capaciacion y Adiestramiento de

la empresa
Sedalar el numero con el cual quedo registrado el plan y programa de la empresa ante

la Secretaria de! Trabajo y Prevision Social.

APARTADO ( 7 ). origen de {a constancia:
Marcar con una "x" segun el caso, ef origen de la constancia.

PROGRAMA ESPECIFICO:
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En el caso de que el trabajador. haya sido capacitado y/o adiestrado conforme a un
plan y programa presentado y registrado en la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social.

Adhesion a Programas Generales:
En el caso de que el patron proporcione al trabajador capacitacion o adiestramiento,
mediante la adhesion a un programa general de capacitacién legaimente registrado en

ia Secretaria del Trabajo y Previsién Social.

Examen de Suficiencita o Comprobacion Documemal:

Cuando el trabajador haya acreditado su capacidad en base a las opciones que sefiala
el articulo 153-U. de la Ley Federal dei Trabajo. En caso de acreditacidn mediante
examen de suficiencia, anotar el niumero de registro otorgado por la Secretaria del
Trabajo y Prevision Sociat.

APARTADO ( 8 ); duracion de la capacitacion o adiestramiento del trabajador:

Anotar el mes y afo de inicio del primer curso y el mes y ano de terminacion del ultimo
curso aprobado por el trabajador.

APARTADO ( 9 ); actividades esenciales del puesto a que se retiere ia presente
constancia:

Describir las actividades esenciales que se desarrollan en el puesto de trabajo a que
se hace referencia en la constancia,.

APARTADO {10 ). nombre del curso. nivel educativo y/o programa generatl:
Relacionar el nombre de l|a totalidad de los cursos, evenios. niveles educativos y/o
programas generales impartidos al trabajador conforme ¢l pian y los programas de
capacitacion.

APARTADO ( 11 ) instructor interno:

Anotar el nombre y Registro Federal de Contribuyentes del © de los instructores
intemos que impartteron el © l0s cursos.

APARTADO ( 12 ). instructor externo independiente o institucion capacitadora:

Sefalar el nombre ¢ denominacion seguan el caso. y el numero de registro ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social del ¢ de los instructores extemos
independientes ¢ entidades capacitadoras que impartieron el o 10S cursos.
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APARTADO ( 13 ); programas generales:

Anotar el nombre y el nimero de registro ante la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social del agente capacitador. que impartio el programa generai.

APARTADO ( 14 ); duracion:

Anotar la totalidad de horas que comprendid caaa uno de 10s cursos, aventos, niveles
de educacion y/o programas generales, de acuerdo con |0 programado en el plan y
programa de capacitacion y adiestramiento.

APARTADO ( 15); firma del agente capacitador:

En esta columna firmaran cada uno de los agentes capacitadores que impartieron los
cursos. eventos. niveles educativos y/o programas generaies.

En caso de Institucion Capacitadora. debera firmar también el representante legal.
APARTADO ( 16 ). con numero de registro.

Anotar el numero con el cual quedo registrado en la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, {a Comision Mixta de Capacitacion de la empresa. misma que autentifica la
constancia de habilidades laborales.

APARTADO ( 17 ); representante de la empresa ante la comision:

En este espacio anotar el nombre, Registro Federal de Contribuyentes y firma del
representante de Ia empresa ante |la Comision Mixta de Capacitacion vy
Adiestramiento.

APARTADO ( 18); representamte de los trabajadcres ante ja comision:

En este espacio anotar el nompre, Registro Federal de Contribuyentes y tirma de ios
trabajadores ante la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento.

APARTADO ( 19 ); firma del trabajador:

En este espacio firmara el trabajador a quién s2 otorga la constancia ge habilidades

laborales.

FORMA DE LISTA DE CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES (DC-5).
APARTADO { 1); fecha:

Anotar el dia, mes , affio de presentacion de ia lista ante |1a autoridad.
APARTADO ( 2 ). nombre O razon social de la empresa ¢ patron:
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Anotar el nombre 6 razén social de la empresa o patron, asi como las claves de su
registro federal de contribuyentes y el registro del {.M.S.S., en los rengtones siguientes
anotar calle. numero, ya sea interior o exterior, cojonia, poblacién, codigo postal,
municipio, entidad federativa, donde se jocalice 1a empresa O patron.

APARTADO ( 3 ). actividad especifica o giro de la empresa.

Anotar la actividad especifica a que se dedica la empresa.

APARTADO ( 4 ), numero de registro del

plan y programa de capacitacion y
adiestramiento:

Anotar el numero con el cual quedo registrada el plan y programa de la empresa, ante
ia Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

APARTADO ( 5 ): relacione a los trabajadores agrupandotos por puesto de trabajo.

Se agrupara por puesto de trabajo a los trabajadores capacitados y/o adiestrados,
anotando unicamente el nombre de los trabajadores integrantes de dichos puestos a
los cuales se les expidid ia constancia de habilidades laborates. su registro federal de

contribuyentes y ia fecha de expedicion de la constancia (la fecha debera coincidir con
la sefalada en ta forma DC-4.

APARTADO ( 6 ); nombre y forma del patron o representante de |la empresa.

En este rengion se anotara el nombre y firma de! patron o representante legal de la

empresa como responsable de la informacion vertida en ia forma DC-5
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5.3 EJECUCION DEL PLAN Y PROGRANMA.

Una vez determinados los contenidos en los cursos que se deben de tratar con sus
representativos instructores. ya sean internos o extermos y que se hayan escogido los
metodos de instruccion que comrespondan a diéhos cursos con sus respectivos
materiales de apoyo. se podra celebrar en forma efectiva el curso de capacitacion y

adiestramiento, ya sea dentro o fuera de la empresa, es decir, el plan y programa de

capacitacién y adiestramiento entra en s.u fase dinamica.

S.4 EVALUACION Y SEGUIMIENTO.
LLa evaluacion corresponde al (ltimo paso de nuestra estrategia a seguir, ya que es la

forma en que se van a medir [os resultados del plan y programa de capacitacion y

adiestramiento.
La evaluacion consiste en observar, apreciar y analizar los cambios de conducta de

los participantes que son resultado de la capacitacion y adiestramiento, la evaluacion

permite:
- Determinar la eficiencia del programa de capacitacion y adiestramiento.
- Localizar los aspectos positivos y negativos que permitan corregir y superar

constantemente el programa.
- Conocer la eficiencia de los participantes para determinar su capacidad ante su

trabajo.
- Detectar las deficiencias de los participantes para corregiras.

- Estimular en tos participantes el interés por ¢l aprendizaje al informaries sus

resultados.
fos

La funcion de la evaluacion es conocer cuantativamente y cualitativamente
cambios de conducta que se han producido en los parnticipantes camo resultado de un
plan y programa de capacitacion y adiestramiento. es decir, hasta que grado el plan y

programa a resuelto las necesidades de capacitacion y adiestramiento que se tenian.
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CAPITULO 6.

6.1 CASO PRACTICO.
OBJETIVO:
Que el trabajador tenga mayor conocimiento y habilidades para el puesto que ocupa o

va a ocupar, para prevenir riesgos de trabajo y tener una mayor productividad.

HIPOTESIS:
Es de vital importancia conocer las necesidades de capacitacion y adiestramiento que
tiene el empleado y en generai 1a empresa para un mejor logro de objetivos,

CUESTIONARIO 1.

Intrucciones:

- Escriba en letra de molde y en forma clara (legibie).
- No utilice abreviaturas.

- Encierre en un circuio la respuesta commecta.

- siga fas indicaciones.

DATOS GENERALES.

Nombre:

apellido patermo matemo nombre (s )
Sexo: Reg. Fed. de Causantes:
Estado Civil: Teléfono:

Domicilio particular:

Puesto que ccupa en la Institucion y departamento al que pertenece:
Puesto: Depanamento:

1.- Al ingresar a ia Intitucién se les da capacitacion previa a los empleados.

St NGO
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Porque?:

2.- Cree usted que es importante dar capacitacion y adiestramiento a los empleados
de |a Institucion.
£=] — NO =«
Porqué?:

3.- Cree usted que si se les da capacitacién y adiestramiento, existan menos rnesgos
de trabajo, para el empleado y un mejor rendimiento.

151 - NO
Porque?:

4.- Como detectan las necesidades de capacitacion y adiestramiento en los
empleados.

Porque se les hace un cuestionario personal.
Se les hace una entrevista.
Existe menor produccion.

5.- Cada que tiempo se les da cursos de capacitacion.

- Cada mes.

Cada tres meses.
Cada seis meses.
Una vez por ano.

6.- Se les aobliga a los empieados a tomar 10s cursos de capacitacion y adiestramiento.
S NO
Parquée?: Es opcional.

7.- Cree usted que es importante hacer programas de capacitacién, para el personat
dependiendo det puesto que desempena.

st NO

Porqué?: Cada empleado haria mejor su trabajo.
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8.- Es importante para usted que se les dé capacitacion y adiestramiento a ios jefes de
departamentos.

S0 NO

Porqué?: Asi ellos sabrian mas acerca de 10 que hace cada empleado y sabrian
como tratario.

9.- Cree usted que si se le capacitara al trabajador continuamente habria mas
productividad y rendimiento por parte de los mismos.

Sl NO
Porqué?: Existirian menos accidentes de trabajo.

10.- Explique si 1a Institucion tiene © no problemas para poder impartir estos cursos de
capacitacion y adiestramiento.

St NO

Porqué?: El costo de los cursos.

CUESTIONARIO 2.
Intrucciones:
- Escriba en letra de molde y en forma clara (legible).

DATOS GENERALES:

Nombre -

apellido paterno materno nombre(s)
Sexo Edad: Estado Civil:
Departamento:
Caodigo:, Funcion :

1.- Al ingresar a la Institucion no se ies da ningun curso de capacitacion y
adiestramiento, a usted le gustana que lo dieran?.

St NO

FPorgue?:
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2.- ¢Cree usted que es importante la capacitacion y el adiestramiento?.
sl NO

Porqué?:

3.- ¢ Cuantos cursos de capacitacion y adiestramiento toma usted durante el afo?.

. Ninguno.
4.- .Se les avisa oportunamente para tomar los cursos de capacitacion y
adiestramiento o usted investiga las fechas?.

sl NO

Porqué?:
5.- sUsted elige los cursos de capacitacion y adiestramiento o las autoridades se oS
imponen??.
sl - NGO T

Porque?:

6.- ¢ Su jefe inmediato les da las facilidades para tomar los cursos de capacitacién y
adiestramiento o les pone obstaculos?.

St NO

Porqueé?:

7.- ¢Los cursos de capacitacion y adiestramiento gque ha tomado se relacionan con el
trabajo que usted desempena?.

=1 NO

Porqueée?:

8.- sLe han servido los cursos que ha tomado de capacitacion y adiestramiento para el
mejor desempeno en su trabajo?.

S NO

Porqué?:
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9.- ¢ Escriba que cursos le gustaria tomar para un mejor desempeiio de su trabajo?.

10.- ¢ Usted toma los cursos para su superacion personal?.
sl = NO

Porque?:
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1.- (Al ingresar a la Institucion no se les da ningun curso de cpacitacion y

adiestramiento?, ¢ a usted le gustaria que lo dieran?.

OPCION 1. Sl =100%

VPFCION

2. ¢Cree usted gue es importante la capacitacion y el adiestramiento?.

OPCION 1. St = 100%

OPCION 1
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3. ¢cCuantos cursos de capacitacion y adiestramiento toma usted durante el afo?.
OPCION 1 UNO = 57 %

OPCION 2 DOS = 14 %

OPCION 3 TRES = 29%

OPCION 3

GPrCION 1
OPCION 2

4. ¢Se les avisa oportunamente para tomar 10s cursos de capacitacion vy
adiestramiento © usted investiga las rechas?.

OPCION 1 ME AVISAN = 14%
OPCION 2 INVESTIGO = 86%

OICIoON

OPCION
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5. cUsted elige los cursos de capacitacion y adiestramiento ¢ ias autoridades se ios

imponen?
OPCION 1 LOS ELIJO = 29%
OPCION 2 LOS IMPONEN = 71%

VFCION 1

NDPCION 2

6. (Su jefe inmediato les da facilidades para tomar los cursos de capacitacion y

adiestramiento ¢ les pone obstacutos?

OPCION 1. DA FACILIDADES = 86°%
OPCION 2. PONE OBSTACULOS = 14

GPCION T

OPCION
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7. ¢los cursos de capacitacién y adiestramiento que ha tomado se relacionan con el
trabajo que usted desempena?

OPCION 1. SiI = 71%
OPCION 2. NO = 290%

P CIoN

G CION

8. ¢Le han servido ios cursos que ha tomado de capacitacion y adiestramiento, para el

mejor desempeno de su trabajo?

OPCION 1 S! = 100%

OPCTON 1
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9. ¢ Escriba que cursos le gustaria tomar para un mejor desemperio de su trabajo?

OPCION 1 COMPUTACION = 29%
OPCION 2 ARCHIVO = 43%
= 28%

OPCION 3 CODIFICACION

CODIFICACION

COMPUTACION

ARCHIVO

10. ¢Usted toma los cursos para su superacion personal?

OPCION 1 Si
OPCION 2 NO

OPCION 2

orclon
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INSTITUTO DE SALUD DEL ESTADO DE MEXICO
DIRECCION DE ADMINISTRACION
INVENTARIO DE RECURSOCS HUMANOS
SUS RESPUESTAS AL PRESENTE CUESTIORARIO SERVIRAN PARA REALIZAR EL
RECURSOS HUMANOS OEL ISEM. ES POR ELLO QUE SOLICITAMOS SEA CONTESTADO
CON LETRA DE MOLDE: EN LAS PREGUNTAS CONDE ENCUENTRE VARIAS OPCIONES DEBER
DE ELLAS ¥ ESCRISIR EL NUMERO CORRESPONDIENTE EN EL RECUADRO.

1.- NOMBRE:
APELLIDO PATERNOL X T T Y%

APELLIDO MATERNO: | X H
NC Wl X A L 7 5 3 4 1 1 ¥ € L 1L L & % 3 (¥

L T ¥ 3 T 1T X X 7 7 1

2.. DOMICILIQ PARTICULAR:
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surn.Exzenor L1 T T 1 Gum. imemor LY 1 Manzana: L 3 1
3 {0 eomom i XA .

ote:

COLONLA/BARRIOMPOE LACICON:

CE Y Y T Y ¥ ¥ Y ¥ 7 3 Xy 37 4 7 7% ¥ & W =2

cupapmuicipio: (X ¥ U X ¥ 3 Y TR T Y

estapo: L X T T T ceop posts A LG ]
TEL OFKCINA: X A | exr. (107
TEL PART.. L 1T rr ISt N .

3.- CLAVE PRESUPUESTAL:
CIL X L T T { 1 U ¢ ¥ & 1 *

- REGISTRO FEDERAL DE CAUSANTES: L

B S S U T S S S S B S
IARTENY S B T T N S S S|

1) kD TE pClm

- LUGAR CE NACIMIENTG: s

8.- NACIONALIDAD: [
1. MEXICANS 2. OTRA CEOAL:

r.-sexo: (]
1. FEMENMNO 2. MASCIA NG

8.- ESTADC Crvit: 3
1. SOLTERO 1. Voo 1 SEPARADO

6. LAWON LR

L CASADO 4. DIVORCIADS

9.- s CUANTOS sitsos TIENE? L3 ]
mo&nnmm BE‘A‘:ANOSCj

10.- ,CUANTAS PERSONAS DEPENDEN DE USTED ECONOMICAMENTE? 1]

o 13 A 18 aos [ haAYC
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11.-.ESCoLARIDAD? (I
) ()’!'Cr:‘u i)
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oL prswArzA
@ secumoana

e fowre|

i

On0o00OooL

12.- sACTUALMENTE ESTUDIA? [ S——

£ SPECF ICRE B0 OUE ano ) ANDTE NACA

o3, PRIMASUA
a2, SECLANCARM
3. ComemaIa

e, HOSOAAL

08, YOCACIONAL

08, PREPATAT CatsA
7. tecraca

8. LC ENCIATLIA
. ESPTCIN D

|

D[JUGD{HJJ[UJ§ I ‘HI ‘ Eg
, ;

0. DELOMADO

11, mApTTRIA

12 DOCTORADO

(EN REFERENGA AL AR QUE CURSA UTILICE NLUMEROS SENTRO DEL KEGLADRO)
—
TURNG: L}

L MATUTING 3. NOC TR 5. MXTO
. VESPERTRO 4. CARATERGC

™

13.- LADEMAS DEL ESPAROL DOMINA USTED OTRO (S) IDIOMA (5) 7
AR~ § 2.0

ciomas L3 ]

1LNGLES 2. FRANCE S 3. QTRD L

(S3ANOTA EL NUMERD 3 ESPECTIQUE CUAL EN LA LINEA COFIRE SPONDENTE)

GRADO DE DOMINIO

10IOMA HABLAR LEER ESCRIBIR
-]
1. BASICO (23%) 2.NTERMIETRO (BO%) 3. AVANZADO  (BU%)

ANQTE E1. MUARSRO EN EL RECUADRD SEL IDICIA AL OUE MAGA REFERENCA)



14.-  DOMINA USTED ALGUN DIALECTO? (=]

.5t 2.NO
DIALECTO ] d
1. OTOM 2. MAZAMUA 3. OTRO cUAL

(53 ANOTA EL NUMEROD 3 ESPECTFICUE CUAL EN LA UNEA CORRESPONDENTE)

GRADO OE DOMINIO

DULECTO HABLAR LEER ESCRoeR
1 BATICO (28W) I NTERMEDIO  (20%) 3 AVANZADG  (0O%D

VANOTE EL NUMERQC EN El. RECUADRO OEL DIALECTO AL GUE HAGA REFERENCIA)Y
18.- cCUANDO INGRESQ USTED AL ISEM7 (AA/MMWD D) [ D S S S|

18.- AMENCIONE EL CENTRO DE TRABAJO Y FUNCICN REAL QUE DESEMPENA EN ELISEM 7
INO ANGTE NADA)Y

---=-—
=.~-—- _“=
FUNCion i o A i

17.- (DESDE CUANDO TRABAJA EN ESTE PUESTO? (AamMauDo) L L _L_L 1 1]

CENTRO DE TRABAUC

18.- 4 CUAL ES SU TURNO DE TRABAJO? I

1. MATUTINOG 3. NOCTURNO 5 SADADG DCM. Y FESTER/OS
2. VESPERTINO 4 MTO 5. OTRO Cuan _
19.- s CUANTO TIEMPO UTILIZA PARA IR A SU LUGAR DE TRABAJO?
1) MENGS OC 20 MRUTS S 2) Of 36 LA UNA PeCHA 23 MAS TE LA HORA
20.- ¢ DE DONDE VIENE HABITUALMENTE PARA ASISTIR A SU TRABAJGCT O
1. CASA 3 OTRO TRABALG
2 ESCuELA 4. OTRO

21.- (_HAB‘TUALMENTEA DQONDE VA AL SALIR DEL MISMO? [
CASA 3. QTRO TRAAAG

:. ESCLELA 4. OTRO

22.- ¢CUAL ES EL MEDIO DE ‘PANSPORTE QUE NORMALMENTE UTILIZA PARA IR A SU

TRABAJO?
1. AUTOMOVE 4. WOTOCXLETA 7. COLECTND
CAMION LIRBANO 3. BRCICLETA 8. CAMNANDS
3. TAX 6. CAMION FORANEC 9. METRO
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23, ¢ TIENE USTED OTRO EMPLEO REMUNERADO? [
1.9 2. N0
{S1 CONTESTA NO, FAVOR DE DE PASAR A LA PREGLEINTA 24)

EN QUE TIFO DE INSTITUCION O EMPRESA [J

RANCA O SEGUROS
EERTYIO LIDRE OE SU PROFESION
OFI0

[P

EMPRE A PRIVADA OEL CAMPO
ANmiaEDAD (Ao 1]
oo
1 MATUTENG 3. NOCTURND 5. SARADO. DOM. Y FEST.
2 VESPERTIVO 4. wxTo € QTRO CuAL

24 .- QUE PUESTOC TIENE SU JEFE INMEDIATO

PUESTO"

25.- EN CASO DE ACCIOENTE O EMERGENCLA AVISAR A:
NOMBRE:

TELEFONO: EXT.

DIRECCIKON:

FEGWA



CASQ PRACTICO.

Resumen:

Este caso practico lo hice en el Hospital General de Chimalhuacan de !la siguiente

forma:

1. Primer paso.- Investigue si existia un deparnamento de capacitacion, el cual me di

cuenta que si existe, pero tiene por nombre "departamento de ensenanza'.
2. Segundo paso.- Hice un cuestionario para la jefatura del departamento de
Servicios Generales, para investigar como se daba la capacitacion y adiestramiento a

los empleados.

3. Tercer paso.- Hice cuestionarios para los empieados, para saber si estaban

contentos con la capacitacion y adiestramiento que se les daba y como se les daba.
4. Cuarto paso.- Comparé resultados.
5. Quinto paso.- Hice graficas para medir el parcentaje.

6. Sexto paso.- Hice conclusiones y recomendaciones.



6.2. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones:

De acuerdo caon la investigacion hecha anteriormente, utilizando una de tas técnicas
anteriormente descritas como lo es el cuestionario, me di cuenta de que en el Hospital
General de Chimalhuacan, ta capacitacion y el adiestramiento es una dinamica
constante en la organizacion y no esta muy bién empleada, y de lievarse a cabo
adecuadamente. los beneficios se verian reflejados en un mayor rendimiento del
personal, lo cual repercutiria en realizar {os trabajos con mayor eticiencia, y a su vez
seria una motivacién para los empleados, ya que estos estarian preparados para

ocupar puestos de mayor responsabilidad, y comc consecuencia dara como resultado

un incremento en el nivel econdmico y productivo de 1os mismos.

Por lo tanto, es importante que se conozcan todas las técnicas. Pero también es

importante, que se hagan planes y programas de {rabajo de capacitacion y
adiestramiento, dado que un Mayor conocimiento de |os mismos. dara como resultado
obtener ios objetivos previstos. Y al lltevarse a cabo la eiaboracion de los planes y

programas de trabajo. se obtendra un mayor rendimiento de tas funciones especificas

que reatiza cada empleado en la organizacion.

Es por ello que he considerado en el presente trabajo. tanto las técnicas como las
herramientas a emplear, asi como las bases legates que deben utilizar dichos planes y
programas de capacitacion y adiestramiento, con el objeto de que las organizaciones

elaporen sus planes y programas en forma adecuada y en funcion de sus necesidades.
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Recomendaciones:
Considero que la situacion de la organizacion (Hospital General de Chimalhuacan),
esta deficiente ya que no existen planes ni programas de capacitacion vy
adiestramiento adecuados para cada departamento, por lo cual recomendaria que se
pusiera a una persona especializada en ia capacitacion y adiestramiento como o seria
un Licenciado en Administracion para que ciabore jos planes y programas de
capacitacion y adiestramiento ya que la perscna actualimente encargada del
departamento de Enserianza es un Licenciado en Derecho y por lo tanto no cuernta con
los conocimientos necesarios sobre el tema por lo que es indispensable que la
organizacion proporcione los elementos necesanos para un buen desempeno en las
labores de cada trabajador o empleado. lo cua! redundara en un cambio de actitud del
empieado, al darse cuenta de la importancia que tiene para la organizacion el hecho
de que él trabaje en {as condiciones y con los metodos mas apropiados para su labor.
Ademas. si al ingresar a la institucion. se les diera un curso de introduccién de lo que
es su trabajo de ia funcion a desempefnar, seria mas tacii para ellos realizar su labor,
ya que conocerian mas de que se trata su trabajo, también pienso gue se deberian de

dar mas cursos de capacttacion y adiestramiento, dependiendo de la funcion que

realiza cada departamento.
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