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Somos lo que hacemos dia a dia.

De modo que la excelencia no es un acto,
sino un hdbito.

Aristoteles

INTRODUCCION

La capacitacién es un proceso que tiene como proposito fomentar y
conseguir nuevos conocimientos, desarrollar habilidades, aptitudes y
modificar las actitudes y los habitos del trabajador para que desempefie
mejor su actividad laboral, vy si a ésta se integran los cursos de
desarrollo personal, seguramente que el ser humano estard en camino
de encontrar satisfaccion en su trabajo.

Ademas, se puede afirmar que es un medio eficaz para provocar el
desarrotlo integral de las personas, y que puede ser catalogado como
una prolongacion del proceso de la educacion formal e informal que
permite ia autorrealizacion; por lo que, es indispensable mantener la
mente en un continuo estado de dialogo con su medio, lo que permite .
mantenerse en constante aprendizaje, aumentado asi la confianza en
uno mismo, dado que, cuando se aprende se esta motivado a seguir

creciendo.




La motivacion es un principio que impulsa al cambio del ser
humano, se reconoce que hay un destino al que se quiere llegar, sin
embargo, esta necesidad suele ser influenciada por conductas y
acciones de quienes verdaderamente son responsables para hacer
crecer integralmente a las personas, como son las autoridades, los
instructores, los facilitadores y los promotores del cambio en la
capacitacion, por ello, es recomendable consolidar los programas de
capacitacion a través de los cuales se pretende modificar los habitos y
las conductas de los trabajadores administrativos.

“Precisamente los retos de productividad, calidad y excelencia que
tienen las organizaciones de hoy, serén logrados en la medida en que a
través de un modelo educativo integral, se forme y transmita fa cultura de
productividad a partir de valores de calidad, excelencia, eficacia, ahorro,
etc. para ello estamos involucrados todos: padres, empleados, obreros,
directivos, empresarios y funcionarios publicos. Todos debemos
participar en los modelos de educacién que generen y consoliden una
cultura y filosofia del trabajo hacia el logro del valor productividad”.!

Ello hace evidente la preocupacién por la capacitacion del ser
humano guiandolo a desenvolverse en su contexto social, con un
sentimiento de servicio a los demas, despertando su sentido de libertad,

de obligaciones, derechos y responsabilidades.

! Siticeo 4., Alfonso; Capacitacion y Desarrollo de Personal, Meéxico, Limusa, 1997, p. 17




Se reconoce que la capacitacidbn es una herramienta, que es
utiizada para fomentar el desarrollo sistematico de conocimientos vy
habilidades que ubica al trabajador en circunstancias de competencia y
competitividad; entonces, es conveniente integrar los conocimientos
técnicos con aquellos de tipo personal y generar asi una nueva

perspectiva en la calidad de vida en el trabajo.

Se puede afirmar que muchos problemas que afrontan los
trabajadores en una organizacién, son generados por ia falta de
educacién formativa o el equivocado encauzamiento de la misma, por o
que es urgente integrar una serie de programas de capacitacion '
debidamente planeados y basados en necesidades reales de la
institucion, orientados hacia un cambio en los conocimientos, habilidades
y actitudes del trabajador, que es o que cita y propone Alfonso Siliceo
cuando dice que “Todo esfuerzo de capacitacién debe orientarse a que
la persona aprenda a Aprender para aprender a Ser y asi aprenda a

Hacer." ?

~ En nuestro caso la capacitacion en la Facuitad de Estudios
Superiores Cuautitian (FESC), campo 4 se ha orientado a lograr el‘
desarrollo integral de los trabajadores, elevando el nivel de eficiencia del
personal a través de la actualizacidon y perfeccionamiento de los
conocimientos y habilidades, asi como del desarrollo de actitudes

necesarias para el buen desempefio en el trabajo con agrado y

20b. Cit. p.20



eficiencia, armonizando su vivir en familia y en sociedad al formarlo en
trabajo de equipo, servicio al usuario y la responsabilidad de ser él,
induciéndolo a participar en a los programas de capacitacion instituidos
en la Facultad, que abarcan desde la educacién abierta (nivel de
educacion basica, educacion media basica y media superior) hasta

cursos de actualizacion y promaocion.

La FESC campo 4, cuenta a la fecha del presente trabajo de
investigacién con una pfantilla de personal administrativo de base de
466 trabajadores, divididos en 43 categorias; para el afio de 1997
solamente el 56% de los trabajadores cumplia con el nivel minimo de
escolaridad requerido en su categoria, en el ano de 1998 se ampli6 la
cobertura de los programas de educacion para adultos bajo el sistema
Instituto Nacional de Educacion para Adultos (INEA) y se incrementaron
los cursos de capacitacion con orientacion al desarrollo humano, como
respuesta positiva a esta medida, al término del afio 1999 se contaba ya -
con un 78% de trabajadores que cumplen con el nivel de escolaridad

requerido.

Actualmente se plantea la posibilidad real de que, en un tiempo
promedio de tres afos, el 100% de trabajadores administrativos de base
obtengan su certificado, que les acredite el minimo de escolaridad
requerido por su categoria de desempefio y que mediante los planes de
capacitacion se materialicen los resultados esperados, lo que se pudo
corroborar  mediante la apficacion del . cuestionario "Encuesta para -

evaluar ia efectividad de la capacitacién orientada al desarrollo humano”



aplicado en la FESC durante la presente administracion, cuyos
resultados aparecen en la conclusion de este caso, donde observamos:
una participacion activa de los trabajadores en los cursos formales,
disminucién de quejas sobre la ineficiencia en el desempefio del
trabajador, mejoria notable en su comportamiento, conduccién con
responsabilidad, incremento de niveles de satisfaccion y aportacion de

ideas para mejorar la actividad de su area laboral y calidad en el trabajo.



Que nadie con palabras te induzca ni con actos,
a hacer aquello que no sea para ti lo mejor.
Versos de oro 25 y 26, Pitdgoras

1 DESCRIPCION DEL ESTUDIO DE CASO

1.1 UNIDAD DE ESTUDIO

La Facultad de Estudios Superiores Cuautitian, dependencia de la
Universidad Nacional Auténoma de México, a 26 afios de su creacién
cumple con el objetivo de satisfacer la necesidad de educacion superior
a una poblacién universitaria de entre 10,000 y 12,000 estudiantes por
ciclo, demandada por el proceso de industrializacion en la zona norte del '

area metropolitana.

Cuenta al momento de realizacion del presente caso con 466
trabajadores administrativos de base, que ubicados en departamentos
administrativos, coordinaciones de carrera, areas académicas vy
departamentos de difusion cuitural, contribuyen al cumplimiento del
objetivo de FESC y en el organigrama se localizan a partir del cuarto

nivel, como se muestra en la siguiente figura.



ORGANIGRAMA

-
[ omecaon | [ conseio |

COMITES DE: SECRETARIO
INFORMATICA AUXILIAR
PLANEACION DIRECCION
BIELIOTECAS
EDITORIAL
SUBCOMITE JEFE DE UNIDAD
BECAS JURIDICA
[ ]
SECRETARIAS: COORDS. GENERALES: JEFES DE DIVISION
GENERAL ESTUDIOS PROFS. CS. AGROPECUARIAS
ADMINISTRATIVA CS. ADMINISTRATIVAS CS. FISICO-MATEMA
ACADEMICA CS. QUIMICO BIOLOGICAS TICAS E INGENIERIA
SECRETARIO AUXILIAR
SRIO. CONSEJO TECNICO
COORD. U.A.P.A.
JEFES SECC. ACADEMICA COORDS. DE CARRERA
1. DPTO. SEG. ESCOLAR SECRETARIOS TECNICOS
5. DPTO. ASIS. MEDICA JEFE UNIDAD ADMON ESC. SECRETARIO
COORD. BIBLIOTECAS SECRETARIOS AUXILIARES AUXILIAR
1. DPTO. A. CENTRO COMP JEFES SECCION ACADEMICA
I. UNIDADES ADMVAS. JEFE DPTO. PUBLICACIONES JEFES DPTO.
7. DEPTOS. ADMVOS. JEFE DPTO. ACT. DEPORTIVAS ACADEMICO
SUPERINTEND. DE OBRAS COORDINADOR IDIOMAS
SEC. TEC. POSGRADO JEFE DPTOS, ACADEMICOS JEFES SECCION
J. SECC. AC. POSGRADO TEFES DE SECC. ACADEMICA ACADEMICA
COORD. MAESTRIA ADM.
JEFE UNIDAD GRANOS

PERSONAL ADMINISTRATIVO DE BASE CON CATEGORIA DE JEFATURA O SUBJETAFURA

PERSONAL ADMINISTATIVO DE BASE (OPERATIVO) EN SUS DIFERENTES CATEGORIAS

Fuente: Elaboractén propia con informacion del Departamento de Personal de la Facultad de Estudios Superigres
Cuautittan. (Anexe 6)



1.2 UNIDAD DE ANALISIS

Los trabajadores administrativos de base de la Facultad de
Estudios Superiores Cuautittan realizan funciones de: almacenista,
analista, auxiliar contable, secretario, auxiliar de enfermeria, de
laboratorio, auxiliar de intendencia, bibliotecario, capturista de datos,
carpintero, dibujante, enfermero, herrero, jardinero, laboratorista,
mecanico, multicopista, electricista, plomero, transportista, impresor,
opefador de magquina registradora de tienda, operador de aparatos de ‘
audio, técnico, supervisor, vigilante, peén, jefe de biblioteca, de oficina,

de servicios, de taller e incluso actividades de profesionista titulado.

Se encuentran cumpliendo los requisitos minimos de preparacion
escolar que requieren para mantenerse en su categoria de trabajo e
incluso promocionarse a otra superior, sin embargo, aungue es una
obligacién emanada del Articulo 123 Constitucional y en el Contrato
Colectivo de Trabajo Clausulas 50, 51, 52 y 53, se establece su
con']promiso de capacitar; esta actividad’ estaba siendo aplicada en la |
FESC bajo condiciones Yy parametros insuficientes y deficientes,
situacion que se tradujo en el mal servicio, distraccion de los
trabajadores en sus areas laborales, irresponsabilidad y descuido en
materiales y equipo de trabajo, en ocasiones falta de respeto a sus

superiores y compafieros de labor.




Esto se confirmo revisando los expedientes existentes en el
Departamento de Capacitacion de la Facultad de Estudios Superiores
Cuautitlan, donde no existia alguna constancia que amparase una
capacitacién programada, tampoco se encontrd ningln antecedente que
se refiera a esta actividad, razén por la cual se optd por reuniones con
los jefes de departamento y observacionés directas a trabajadores y se
detectdé una conducta inadecuada, dando origen a la propuesta de
implantar un programa de capacitacion sistematico continuo con

orientacién al desarrollo humano, apoyado en principios y valores.
1.3 METODOLOGIA DEL CASO

La metodologia utilizada es la que plantea Robert K. Yin, también
se considero la Guia para la obtencion del Grado de Maestro, emitida por
la Facultad de Contaduria y Administracion de la UNAM.

Robert K. Yin sefala, que un caso de estudio es una investigacion
empirica que estudia un fenomeno contemporaneo dentro del contexto
real, cuando los limites entre el fenomeno y el contexto (que son los

hechos), no son evidentes.

El estudio de caso es una metodologia empleada para examinaf

eventos contemporaneos, consta de evidencia como la observacion



directa, la enirevista sistematica, la documental e instrumental, como

bases de datos.

Los estudios de caso se evalian a través de la explicacion de los
nexos entre la teoria y la realidad, la descripcion del contexto de la vida
real, la evidencia empirica conque se beneficia alguna teoria en forma
descriptiva y la posibilidad de explorar situaciones en las que los hechos

a ser evaluados no tienen claridad en sus resultados.

Un disefio de estudio de caso es una secuencia logica que
relaciona los datos o hechos empiricos a las preguntas iniciales de un

estudio y sus conclusiones.
“Es un plan de accién para ir de aqui a alla”

El aqui es un juego de preguntas iniciales a ser contestadas. El alla

son algunas respuestas a las preguntas iniciales.

El disefio de estudio de caso sirve para guiar al investigador en el
proceso de colecta, anélisis e interpretacion de la observacioén. También
es un modelo 16gico de prueba que permite deducir algunas inferencias a
las relaciones causales. Su propésito es evitar que la evidencia se dirija

a las preguntas iniciales de investigacion.

10



Los componentes basicos de un disefio de estudio de caso son:

Preguntas de estudio (el aqui)
Propuestas : (el all&)

Unidad de analisis (el problema)
La relacién entre los datos y propuestas (causa-efecto)
El criterio para interpretar los resuitados {marco tedrico)

E! estudio de caso valida su construccion a través de las tacticas

de validez siguientes:

1. Emplear multiples fuentes de evidencia
2. Establecer cadenas de evidencia

3. Tener informantes clave

El estudio de caso se valida en forma interna a través de estudios
causales o explicativos, en donde el especialista en casos determina o
pretende determinar que el evento “X” causa ef evento “Y".

El estudio de caso se valida en forma externa cuando una muestra
generaliza -una poblacion, ello es, que cuenta con una generalizacion
estédistica empleada en el estudio de caso. En esta generalizacion hay
un esfuerzo por llevar determinados resultados particulares a unos

resultados generales, ampliando y enriqueciendo alguna teoria.

En resumen, se valida la construccién interna de un estudio de

caso estableciendo medidas operativas para los conceptos estudiados,



descubriendo la relacion causal, (donde ciertas condiciones son

estudiadas como conductores de otras condiciones).

La validez externa se obtiene ai establecer el dominio en el cual los

resultados obtenidos son generalizados.

La confiabilidad de un estudio de caso se establece al asegurar
que- se llegara a los mismos resultados y/o conclusion, siguiendo et .
mismo método, documentando los procedimientos seguidos Yy
desarrollando una base de datos a utllizarse en el estudio de caso,
ademas de demostrar que los procedimientos de recoleccion de datos

pueden ser repetidos con los mismos resultados.

Por lo que, el disefic de conduccién de caso de estudio puede ser
unico o multiple. El disefio Gnico trata sucesos en una organizacion en
forma especifica, en tanto que el multiple trata sucesos correlacionados
bajo diversos fendmenos y contextos, en que existen multiples fuentes -
de evidencia, como son: Archivos, observacién, encuestas, entrevistas,

datos numéricos, etc.

La Guia para la obtencién del Grado de Maestro establece que un
caso practico “Es un métddo de investigacién empirica en las ciencias
que consiste en la descripcion escrita de una experiencia, situacion o
problemética profesional real ocurrida en una empresa u organizacion,
con el objeto de analizar dicha problemadtica, realizar un diagndéstico,

presentar alternativas de solucién argumentadas que sirvan para la toma



de decisiones y para elegir una solucion fundamentada con argumentos
teéricos y préacticos asi como para evaluar los resultados de dicha

solucién acontecidos o futuros™

E! primer antecedente de algo semejante al Método del Caso es |a
Mayéutica empleada por Socrates, conocida también como el dialogo
socratico, (Mayéutica era el arte de las comadronas para ayudar a parir),
por medio de preguntas, Sécrates provocaba que €l alumno por si mismo
diera luz al conocimiento, es decir, descubriera la verdad por si mismo.

E| actual método de caso tiene en comin con el método socratico
que en ambos el profesor provoca que el alumno razone y descubra el

problema o problemas y ofrezca alternativas de solucion.

1.4 RAZONES PARA REALIZAR EL CASO DE ESTUDIO

Proponer un modelo de capacitacién que generé eficiencia en los
productos y servicios ofrecidos por la Facultad de Estudios Superiores
Cuautitian a la comunidad, para cumplir eficientemente con todas las
actividades de! personal administrativo y consolidarlo para provocar su

crecimiento personal y profesional.

2 (INAM, FCA, Guia para la obtencion del Grado de Maestre, México, 2000, p. 7




1.5 PROPOSITO DEL CASO

Proponer un plan de estudios adecuado para el personal

administrativo y llevar un seguimiento de continuidad en la capacitacion.

1.6 PROBLEMA

Mejorar la capacitacion para aprovechar la capacidad productiva
del trabajador administrativo en la Facultad de Estudios Superiores

Cuautitlan, campo 4.

1.7 PREGUNTAS DEL CASO

.,Es el desarollo humano un factor de motivacion en la
capacitacion integral del personal administrativo de base de FESC,

campo 47?

¢ Qué hacer para que el personal administrativo de base de FESC,
campo 4, cumpla con el nivel minimo de escolaridad requerido segun su

categoria?



,Como lograr mediante la capacitaciéon, que los trabajadores
administrativos de base de FESC, campo 4 opten por la
responsabilidad, el cumplimiento, el respeto y la convivencia armoniosa

en sus areas de trabajo?

;Es la capacitacion orientada al desarrollo humano una estrategia
apropiada para aprovechar la capacidad productiva del trabajador
administrativo de base en FESC, campo 4?

1.8 DIRIGIDO A

A la comunidad universitaria y en especial a las autoridades
administrativas de la FESC y a los delegados sindicales, con el
proposito de que conformen un programa de capacitacion que responda
a las necesidades del personal administrativo; también a los estudiantes -
de nivel superior que requieran de esta informacién y profesionales del
ramo cuya relacién tenga que ver con el desarrollo del factor humano, 0
que se desempefen en el campo de las Relaciones Humanas y las

Ciencias Administrativas.




Recuerda que el poder
habita cerca de la necesidad.
Verso de oro, Pitdgoras

2 WMARCO TEORICO

2.1 RECURSOS HUMANOS Y APARTADOS QUE LO COMPONEN

La administracién de recursos humanos tiene como fin el
mejoramiento del desempefio y de las aportaciones del personal a la
organizacién, en un marco de actividad ética y responsabilidad social,
sus cuatro objetivos fundamentales son:

“Objetivos sociales. La contribucion de fa administracion de
recursos humanos a la sociedad se basa en principios €ticos y
socialmente responsables. Cuando las organizaciones pierden de vista
sy relacién fundamental con la sociedad —por ejemplo, cuando las
organizaciones permiten practicas discriminatorias basadas en Ssexo,
religion, raza o grupo cultural especifico- no s0lo faltan gravemente a su
compromiso ético, sino-que generan también tendencias que repercuten

en su contra en forma inevitable.




Objetivos corporativos. El administrador de recursos humanos
debe reconocer que su actividad no es un fin en si mismo, es solamente
un instrumento para que la organizacion logre sus metas fundamentales.
£l departamento de recursos humanos existe para servir a la

organizacion.

Objetivos funcionales. Mantener /a contribucién de los recursos
humanos en un nivel adecuado a las necesidades de la compafiia es
otro de los objetivos fundamentales de la administracién de recursos
humanos. Cuando las necesidades de la organizacion se cubren
insuficientemente o cuando se cubren en exceso (como en los casos en
que se contrata a un nimero excesivo de personas), se incurre en

dispendio de recursos.

Objetivos personales. La administracion de recursos humanos es
un poderoso medio para permitir a cada integrante lograr sus objetivos
personales en la medida en que son compatibles y coincidan con los de
fa organizacion. Para que la fuerza de trabajo se pueda mantener,
retener y motivar es necesario satisfacer las necesidades individuales de
sus integranfes. De otra manera es posible que la organizacion empiece
a perderlos o que se reduzcan los niveles de desempefio y

satisfaccion.”

1 wittiam B. Werther, Jr. y Heith, Davis; Administracion de Personal y Recursos Humanos, 4 ed., México,
McGraw Hill, 1996, p. 10-11




La administracion de recursos humanos cuenta entre sus funciones
con actividades diversas que se pueden clasificar en cuatro apartados,
que son;

1. Reclutamiento

2. Seleccion de personal

3. Planeacién de recursos humanos (contratacién y separacion -
de personal)

4. Orientacion (induccién), capacitacién y desarrollo

El reclutamiento, es el “proceso de identificar e interesar a

candidatos capacitados para llenar las vacantes”™ se inicia con la
busqueda y termina cuando se han recibido en el departamento de
recursos humanos las solicitudes de empleo. El reclutador identifica las
vacantes mediante la planeacion de recursos humanos o bien a peticion
de ‘la direccion o gerencia correspondiente y considera tanto las -
necesidades del puesto como las caracteristicas de la persona que lo
desempefie, para lo cual si juzga necesario se pone en contacto con

quien solicita al nuevo empleado.

Seleccion de personal, “consiste en una serie de pasos especificos

que se emplean para decidir qué solicitantes deben ser contratados™®
este proceso da inicio cuando se dispone de un grupo idoneo de

solicitantes que se obtuvo mediante el reclutamiento, en esta fase se

$ Ob. Cit. P. 133
5 Ob. Cit. P. 155




ponen a prueba las caracteristicas de los solicitantes a un puesto,
pruebas que son de diversa indole, pues se hace buscando al aspirante
que reuna los conocimientos, destrezas, habilidades y conductas
necesarias para cumplir con el perfil de la vacante, hasta decidir la

contratacion.

Planeacion de recursos humanos. “Ef plan de recursos humanos

puede mostrarse especialmente atil, porque ilustra las vacantes actuales
y las que se confemplan a futuro.”” Permite al reclutador actuar de
manera practica al poseer informacion sobre las necesidades de
contratacién de personal. La planeacion de recursos humanos en
algunas organizaciones forma parte de una actividad que comprende
adei'riés el reclutamiento y seleccidon de personal y la denominan

contratacion.

Orientacion, los programas de orientacion o induccion se dan a
nuevos empleados y “suefen ser responsabilidad, generalmente, del
departamento de personal y del supr—:rw’so:”B del area a donde va a
laborar el nuevo trabajador, ya que los temas a cubrir comprenden dos
categorias, la de informacion general de la empresa que comunmente se
debe dar a todos los empleados y la informacion especifica dirigida en
especial a los trabajadores de determinados puestos o departamentos. |

7 Ob, Cit. P. 133
. ¥ Ob. Cit. P. 190




. Cuando un nuevo trabajador es contratado, la administracion de .
recursos humanos debid haber cumplido con los apartados
mencionados, identificando con ello la capacidad y conocimientos del
nuevo empleado que se fortaleceran con la orientacion que reciban
sobre temas como historia y estructura de la compania, nombre de
principales funcionarios, estructura de edificios e instalaciones,
prestaciones y servicios al personal, presentaciones a sus companeros
de trabajo y explicacién de funciones y deberes especificos de su
puesto, quedando el nuevo trabajador en condicion ideal para recibir
capacitacién continua, (una aportacion del patron, que le permitira su -
cabal desarrollo, para cumplir satisfactoriamente con las necesidades del

puesto).

2.2 CONCEPTOS DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y
DESARROLLO HUMANO

- Capacitacion, "(del adjetivo capaz, y éste, a su vez, del verbo -
latino cépare = dar cabida) es el conjunto de actividades encaminadas a
proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes
del personal de todos los niveles para que desempefie mejor su trabajo™®
lo que conlleva un coMpromiso holistico en el desarrollo de la persona,

por eso se le denomina capacitacion integral.

i Rodriguez' Estrada, Mauro v Ramirez Buendia, Patricia; Administracion de la Capecitacién, México, McGraw-
Hill, 1997, p. 1
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Adiestramiento, “(del adjetivo diestro, y éste, a su vez, de la

palabra latina dexter = derecho) es el conjunto de actividades
encaminadas a hacer mas diestro al personal, es decir, a incrementar los
conocimientos y habilidades de cada trabajador de acuerdo con las
caracteristicas def puesto de trabajo, con el fin de que lo desempefien en
forma mas efectiva”® se entiende como habilidad o destreza adquirida
generaimente en el trabajo preponderantemente fisico, se dirige mas al -
manejo de maquinas y equipo.

El desarrollo. “Significa el progreso integral del hombre y,

consiguientemente, abarca la adquisicién de conocimientos, es el
fortalecimiento de la voluntad, fa disciplina del carécter y la adquisicion
de fodas las habilidades que son requeridas para el desarrolio de fos
gjecutivos, incluyendo aquellos que tienen mas alta jerarquia en la
organizacion de las empresas. (Isaac Guzman Valdivia, Problemas de la
administracion, Pag. 69. Limusa-Wiley, México, 1966)"""

Desarrollo Humano, “es el estudio cientifico de cémo cambian las

personas y como permanecen algunos aspectos con el correr del

tiempo™"?

Los cambios comunmente presentan dos formas: Cuantitativa y

Cualitativa, la segunda se produce en el caracter, la estructura o la

1 Rodriguez Esirada, Mauro y Ramirez Buendia, Patricia; Administracidn de la Capacitacién, México,
MeGraw-Hill, 1997, p.d

Y Siliceo Aguitar, Alfonso; Capacitacién y desarrollo de personal, | México, Limusa, 1997, p. 17

2 papalia E. Diane y Wendkos Olds, Sally: Desarrollo Humano, México, McGraw-Hill, (999, p.3
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organizacion, ejemplo, la naturaleza de la inteligencia de una persona, la
manera como trabaja la mente, etc. y esta marcado por la aparicién de
nuers fenémenos no previstos en las etapas anteriores de vida de las
personas; por ello se estdn integrando a los planes y programas de
capacitacién para mejorar las habilidades de los trabajadores en el
desarrollo de sus actividades.

2.3 ASPECTOLEGALDELA CAPACITACION

La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su
Articulo 123 fraccion Xlll, consigna como obligacion de las empresas
capacitar y adiestrar a sus trabajadores. “El 9 de enero de 1978, publicé
el Diario Oficial el Decreto que adiciona la fraccion Xl y reforma la
fraccién Xl del apartado “A” def Articulo 123, en el cual se establece la

obligacion de dar capacitacion y adiestramiento a fos trabajadores.””

Se reglamenta en la Ley Federal del Trabajo como derecho del
trabajador a ser capacitado en su trabajo, (Articuto 153A al 153X) “El 28
de abril se publican en el Diario Oficial las reformas a las disposiciones |
de la Ley Federal del Trabajo que reglamenta la norma constitucional,
relacionada con la capacitacién y adiestramiento a los trabajadores y

entré en vigor en mayo del mismo afio™*

13 Siticeo Aguilar, Alfonso; Capacitacién y desarrolio de personal, México, Limusa, 1997, p. 75
4 v
Ob. Cit.
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“La Ley Orgénica de fa Administracion Publica Federal decretada el
29 de diciembre de 1976, sefiala también la responsabilidad de la
Secretarfa del Trabajo y Prevision Social, en coordinacion con la
Secretaria de Educacion Publica, para promover el desarrolio de la
capacitacion y el adiestramiento en el trabajo y realizar investigaciones,
prestar asesoria e impartir cursos de capacitacién para incrementar la
pro&uctividad en el trabajo, requerida por los sectores productivos del
pais (Articulo 40)."*

En la Facultad de Estudios Superiores Cuautitian, la obligacion de
capacitar al personal administrativo de base estd contemplada en las
clausulas 50, 51, 52 y 53 del Contrato Colectivo de Trabajo de la

Universidad Nacional Auténoma de México. (Anexo 1) y (Anexo 2)

2.4 CUATRO PASOS HACIA LA CAPACITACION Y EL
DESERROLLO

Cuatro pasos preliminares se consideran en la preparacion de un
programa de capacitacion y desarrollo, estos son:
1. Diagndstico de necesidades y planeacion de la capacitacién
2. Elaboracién del programa de capacitacion
3. Ejecucién de la capacitacion

4. Evaluacién de la capacitacion

3 Rodriguez Estrada, Mawro v Ramirez Buendia, Pairicia; Administracién de la Capacitacién, México, Mc
Graw Hill, 1977, p. 29
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2.4.1 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES Y PLANEACION DE LA
CAPACITACION

La evaluacién de necesidades de capacitacion permite establecer
un diagnéstico de los problemas actuales y de los desafios amnbientales

gue se requiere enfrentar para permanecer en niveles competitivos.

El diagnostico de las necesidades de capacitacién se obtiene
mediante el analisis y evaluacién de lo que sucede en el desempeno del
trabajador y la actuacién deseada en el presente o el futuro. La
diferencia encontrada en esta comparacion, representa la informacién
necesaria para planear el tipo y la intensidad de la capacitacion -

requerida.

Investigar y diagnosticar las necesidades de capacitacion, permite
una vision integral de los requerimientos de la organizacién en sus
diferentes areas de desempefio humano, con lo que se pretende
satisfacer las necesidades requeridas, segun la deteccion de puntos
débiles del personal en: conocimientos, habilidades Y actitudes
necesarias para que los trabajadores mejoren su nivel actual de

eficiencia.

Diversos métodos se utilizan para diagnosticar las necesidades de
capacitacion, lo que permite orientar las prioridades que debera tener el
plan de capacitacion y desarrollo de personal para alcanzar 10s

resultados organizacionales deseados.
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Los principales métodos utilizados son:
Analisis de las organizaciones

Analisis de las estrategias

Analisis de puestos

Analisis de los recursos humanos
Analisis de la cultura organizacional
Evaluacién de desempeno

Entrevista con ejecutivos y supervisores

. Planeacion de carrera

© o N.O O b~ 0N =

Encuestas
2.4.2 ELABORACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

De acuerdo con las prioridades que se desprendan del diagnostico
de las necesidades de capacitacion, los programas de capacitacion
permiten conocer por anticipado y seglin se haya planeado, a quienes se
dirige la capacitacion, que cambios dél comportamiento se espera '
obtener en los participantes, que habilidades especificas se pretende
desarrollar (objetivos), cuales seran las unidades tematicas y temas a
tratar, los métodos y medios de ensefianza aprendizaje que se deberan

aplicar, la duracion, formas de evaluacién, efc.

Algunos métodos de ensefianza requieren interaccion del instructor
y del grupo, principaimente en debates, pruebas, examenes y sesiones
de preguntas y respuestas. También requieren de desarrollar actividades

externas tales como capacitacion de campo, visitas a empresas, ensayos
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de laboratorio, etc., mismas que permiten el desarrollo de grupos,
resolucion de probiemas, medicion de riesgos, mejora de autoestima y

comunicacion personal.

El método de instruccion mas usual en la capacitacién es el de
participacién de grupo, que suele apoyarse con equipo tecnoldgico

como; el audiovisual, la computadora, etc. Ejemplos de este método son:

Mesa redonda
Panel
Grupos efectivos de trabajo
Seminarios
- Conferencias con participacion

Método de caso
2.4.3 EJECUCION DE LA CAPACITACION

Consiste en llevar a la practica lo planeado, lograr que los
responsables de las unidades de capacitacién, instructores, participantes
y todos 1os que tengan gue ver con el programa de capacitacion, actien
de forma tal que se cumplan los objetivos establecidos.

2 4.4 EVALUACION DE LA CAPACITACION

Esta etapa permite evaluar el grado de eficiencia de los programas

de capacitacion, es un instrumento administrativo que retroalimenta para
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mejorar los programas de capacitacion 6 eliminar los gue sean poOCo
efectivos, por to que se requiere considerar normas de evaluacion para el

plan de capacitacion.

Un proceso sugerido para la evaluacion de la capacitacion es:

1. Establecer normas de evaluacion

2 Hacer un examen al personal a capacitar, antes del curso o
programa

3. Capacitar al personal

4. Hacer un examen al personal capacitado, después del curso o
programa

5. Transferir el conocimiento a la practica en el puesto

6. Hacer seguimiento

Un plan de capacitacion debe tener como fin sustantivo ademés de
adquirir conocimientos, desarrollar habilidades y cambiar actitudes del
personal, lograr calidad de vida en el trabajo; ello es posible si los

trabajadores estan motivados en su trabajo.

La calidad del entorno laboral se ve determinada por la manera en
que el personal juzga su actividad en la organizacion, por lo que es
necesario considerar en los planes y programas de capacitacion la
creacion de un clima organizacional en el que se trate al personal, al
término del programa de capacitacion, como un experto responsable en

su puesto. Con lo cual se elevara el nivel de satisfaccion del trabajador,
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complementandose con los estimulos y compensaciones que se ajusten

a sus expectativas de crecimiento personal.

2.5 TENDENCIAS DE ENFOQUE AL DESARROLLO HUMANO

El desarrollo humano es una corriente de la Administracién de
Recursos Humanos que persigue el cambio, utilizando una estrategia y
haciendo énfasis en las siguientes premisas: consolidacion de los
programas de capacitacion, adopcién de una filosofia de trabajo
orientada al logro de resultados e instrumentando un programa de accion

que nos conduzca a la obtencién de resultados éptimos.

El desarrollo humano es una estratégia eficaz para complementar
la capacitacion del personal en una organizacion que sirve para mejorar
el desempefio laboral, esta propuesta no es nueva, ya que, la historia del
pensamiento administrativo resefia como al paso del tiempo grandes
pensadores han hecho contribuciones en busca de la mejora del
comportamiento humano en las organizaciones mediante un trato justo y
razonado: en la actualidad, a la sociedad se le considera como una gran
organizacion, lo que llama la atencion es la insistente busqueda y
recuperacion de los principios y valores que alguna vez formaron parte .

de ella.
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En una cronologia de pensadores de la administracion que apunta

a la motivacion del personal con enfoque de desarrollo humano, se tiene

que:
ANOS AUTORES EVENTOS
“400 Sécrates (Grecia) |Enunciado  de fa universalidad de la
acC. administracion.
Ciro Reconocimiento de Ja necesidad de las
(Persia) Relaciones Humanas.
20 Jesus (Judea) Unidad de mando, Reglamentos, Relaciones
Humanas.
1810 Robert Owen Reconocimiento y aplicacion de précticas de
{ Inglaterra ) personal, responsabilidad del entrenamiento
de los obreros e introduccién de planes de
vivienda para estos.”®
ANO
APROX. | PENSADORES CONTRIBUCIONES
“1901 Henry L. Gantt Sistema de tareas y bonificacién;, enfoque

humanistico al trabajo; grdficas de Gantt;
responsabilidad de la administracion por ef
adiestramiento de fos trabajadores.

16 ~higvenato, ldalberto; Introduccion a la Teorla General de la Administracién, Colombia, Mc Graw Hill
Interamericana, 1998, p 26-7
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Rensis Likert y
Chris Argyris

1910 Hugo Aplicacién de psicologia a los gerentes y a
Munsterberg los trabajadores.
Walter Dill Scott | Aplicacién de psicologia a la propaganda y al
personal.
1918 Ordway Tead Aplicacion de la psicologia a la industria
1927 Elton Mayo Concepto sociolégico de grupos de trabajo.
1930 Mary P. Follett  {Filosofia de la administracion basada en la
motivacién individual. Enfoque del grupo
operacional para resolver problemas de
administracion.
1938 Chester {Teoria de la organizacién, aspectos
Barnard sociolégicos de la administracién, necesidad
de la comunicacion.
1947 Max Weber, En la teoria de las organizaciones se enfatizé

en  psicologia, psicologia  social e

investigacién en  relaciones  humanas;

incorporacién de un sistema abierfo en la

teoria de la organizacion.”"’

En la época contemporanea el pensamiento del desarrollo humano

apunta a un crecimiento holistico, por lo que no se debe desvincular de

los procesos estratégicos de Calidad Permanente y/o Mejora Continua,

? Claude S, George Jr.; Historia del Pensantiento Administrative, México, Prentice-Hall Hispanoamericana, ps.

Xvidl, XiXp XV
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que son en el presente necesidad urgente de atender por las

organizaciones que desean ser productivamente competitivas.

Por lo que, retomando la cronologia de Pensadores de la

Administracién, se encuentran entre otros:

ANOS

AUTORES

APORTACIONES

1950 a 1980

William Edwards
Deming

Inicia la transformacion de la administracién
japonesa, utilizando los métodos
estadisticos como una herramienta hacia la
calidad y la mejora continua.

Delega en sus 14 puntos una teoria de la
gestion para mejorar la calidad, la
productividad y la competitividad para la
transformacion de la industria americana,
(que fueron aplicados posteriormente a la
japonesa).

1960 a1961

Kaoru Ishikawa

Contribuye notablemente al desarrollo del
control total de calidad, considerando
necesario la participacion de todos los
empleados incluyendo al presidente o
director de una organizacion, retoma la
flosofia de respeto a la humanidad vy
contribuye también a la comprension de la
calidad en el servicio, al clarificar la cadena

|de relacion proveedor-cliente.
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Abraham Maslow contribuye también notoriamente en busca del
desarrollo humano, sostiene que la motivacion es un medio de ayuda a
mejbrar la autcestima y que el darse cuenta como se es realmente, seria
la llave para tener una personalidad sana, exitosa y creativa,
fortaleciéndose asi para realizar todo su potencial, a la autoestima ia

define como “El centro de nuestra conciencia personaf™®

Conciencia, se desprende del libro Transmigracion del Alma, que
es el conjunto de pensamientos que pasan por la mente del ser humano,
“I a actitud mental positiva es la llave maestra de nuesira feficidad, en la
mente se encuentra el intefecto, el razonamiento, nuestros pensamientos
y con ella el hombre puede llegar hasta lo que conoce o puede |

imaginar""®

Cientificos del desarrollo humano como Peters EIKins, Rogers,
Maslow y otros, establecen que “La aufoestima es una parte fundamental
para que el hombre alcance la plenitud y autorrealizacién en la salud
fisica y mental, productividad y creatividad.”™

- Todo ser humano puede poseer una alta autoestima para

proyectarse en una imagen positiva y real que le permita crecer en su

18z Ramirez, José; Autoestima y Gestion de la Calidad, México, Grupo Editorial fberoamérica, 1997, p. 5
12 Beltran Cabazos, Carlos A., Transmigracion del Alma, México, Ed Iztaccihuatl, 1996, ps. 36 -38

2 Rodriguez Estrada, Mauro, Autoestima Clave del Exito Personal, México, Ed. El Manual Moderno, 1990, ps.
3-4 .

32



futuro, hacia ello debera encaminarse la capacitacién orientada al

desarroilo humano.

“Bertrand Russel, decia; Nada hay tan importante para una
persona como verse seguro en el futuro, de eso dependen su fortaleza,
su desempefio, sus estados de animo, quien no espera un futuro ya es
infeliz en ese mismo momento, nada hay mas importante que lo que los
seres humanos esperamos de nuestro futuro, ya que toda nuestra
expectativa de lo que llegaremos a. ser estd inmersa en este -

planteamiento.” '

2.6 PROCESO DE DESARROLLO HUMANO

Kolb identifica tres etapas de desarmollo para el proceso de

crecimiento humano, que son:

(1) “Adquisicién nata —adolescencia. Adquisicién de las
habilidades béasicas de aprendizaje y estructuras
cognoscitivas.

(2) Especializacion, a través de /a educacion formal y el
entrenamiento y experiencias fempranas de fa edad

adulta, trabajo y vida personal, usualmente termina en la

M uz Ramirez, José; Autoestima y Gestién de la C alidad, México, Grupo Editorial Iberoamérica, 1997, p. 81
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educacion media. El desarrollo es influenciado por un
estilo de aprendizaje particular. Los individuos son
delineados por su medio ambiente social, educacional y
organizacional y se convierte en competencia para su vida
y sus tareas profesionales.

(3) Integracién, los estilos de éprendizaje no dominantes son
adaptados y expresados. Los nuevos estifos de
aprendizaje permiten el desarrolio del interés por nuevos
cursos, cambios de vida y/o innovacion en sus actividades
profesionales individuales (citado en Kolb, 1976, p. 7).” 2

En una etapa temprana de la vida, cualquiera de las etapas
mencionadas puede ser dominante y puede progresar sin el desarrolio
de las otras, sin embérgo, en el estado mas aito de desarrollo, el
aprendizaje y la creatividad generan una fuerte necesidad de integracion

de las tres etapas.

2.7 COMPORTAMIENTO HUMANO

Al comportamiento humano se atribuye, entre otros posibles

factores, la personalidad y el temperamento, donde:

* Henry C. Wilson; Emergency response preparendness: small group training. Part | — training and learning
stvies, | ,ln!::f,-wu'u:e.'ncr(r!d-h'brw'l'.co.'nx'bre\'-’07309bc!.th p. 7-8de 11, 25/98/00

34



Personalidad, es para los especialistas en ia conducta humana, el

reflejo o la interpretacién del yo interno, frente a los demas; refiriendose

a la persona total, a lo fntimo del individuo, al resultado de todas las
reacciones en su vida diaria en todas y cada una de las actividades que

desempefie en cualquier lugar y tiempo.

Se considera que tener capacidad para adaptarse facilmente a los
diversos tipos de situaciones y saber conducirse de la forma que mas
satisfaga a uno mismo y a los demas, es mostrar una adecuada

personalidad.

Temperamento, es la manifestacion exterior de ia conducta; que

infiltra toda actividad cognoscitiva (proceso por el cual pensamos acerca
de las cosas, las vemos y sabemos que existen) en la esfera de los

sentimientos, en los impulsos y en las acciones de las personas.

Las manifestaciones temperamentales del ser humano
comunmente son influenciadas por las normas y exigencias sociales,
cambiando el temperamento frecuentemente debido a factores tales

como la edad, salud, experiencia, etc.

Una persona que ingresa a laborar en determinada organizacioén lo
hace -como individuo, duefio de su personalidad y temperamento, en
donde podra o no responder, por lo gue las organizaciones generalmente
establecen normas, procedimientos y reglamentos con el proposito de

que los trabajadores se conduzcan con responsabilidad.
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Estas organizaciones son el contexto (conjunto de circunstancias
que rodean o condicionan un hecho) en el que trabajan las personas, la
gente tiene un interés econdmico en ellas y su desempefio se ve
configurado por la estrategia motivacional empleada en cada
organizacion, quienes procurando mantenerse en posicion competitiva,
buscan enfoques sobre factores como el 'espiritu de trabajo en equipo y

mejora en el nivel de vida de los trabajadores.

Comunmente, una organizacion ofrece a las personas mejor
colocacion dentro de un sistema de estratificacién social, siendo la
division de trabajo entre puestos la posibilidad de asignar oportunidades
y recompensas al trabajador, quien utilizando otra via motivacional como

es la capacitacién, puede acceder a ello.

Desde luego que las organizaciones cuentan también con otros
procedimientos para cubrir estos puestos, como el de reclutar a nuevas
personas especificando anticipadamente el nivel escolar, asi como la

capacidad 6 experiencia que se requiere para contratarlos.

Los puestos en las distintas organizaciones tienen variadas
exigencias para las personas, ello justifica encontrar diferentes
habilidades de trabajo en las mismas, por lo que el mejor desempefio del
empleado se da cuando hay un ajuste adecuado de habilidad y éste se .
logra via programas de capacitacion que permitan el desarrollo integro
del individuo en sus habilidades y actitudes.
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El desarrollo humano integrado a la capacitacion es un proceso
que puede ayudar a desarrollar las habilidades de las personas para
tener un mejor desempefio de sus actividades, Stephen P. Robbins
escribe “La investigacién de la autoestima (AE) ofrece algunos puntos de
vista interesantes respecto del comportamiento organizacional. Por
ejemplo, fa autoestima estd relacionada directamente con las
expectativas de éxito. Las personas con'una AE alta creen que tienen
més de la habilidad que se necesita para tener éxito en el trabajo. Los
individuos con una afta AE tienden a enfrentar més riesgos en la
seleccion de puestos, y es mas probable que elijan puestos no

convencionales a que lo hagan personas con una baja AE” »

Esto es una manifestacién de la necesidad de considerar el
desarrollo de la personalidad del individuo, entendiendo a la
personalidad como: “La suma total de las formas en que un individuo

reacciona e interactia con otros” 2

Para ello, un medio de solucion es el aprendizaje, aceptando como
aprendizaje “cualquier cambio relativamente permanente en el

comportamiento que ocurre Como resultado de la experiencia® *°

Seis estilos de aprendizaje se Conocen para explicar el proceso de

adquisicion de patrones de comportamiento; el condicionamiento clasico,

%3 Stephen P. Robbins; Comportamiento Organizacional, México, Prentice-Hall Hispanoamericana, 1997, 7.
ed , p 98

¥ 0p. Cit. P90

X op. Cit. p. 105
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el condicionamiento operante, gestalt, la teoria cognoscitiva, la teoria

humanista y el aprendizaje social.

El condicionamiento clasico, es “e/ tipo de condicionamiento con

que un individuo responde a algunos estimulos que no producen de
manera obligada dicha respuesta” % este condicionamiento se demostrd
a principios de siglo XX por el fisidiogo ruso Ivdn Pavlov con un
experimento para ensefar a los perros a que salivaran en respuesta al
sonido de una campana. (conocimiento por asociacion) surge en
respuesta cominmente de algun evento especifico, lo que provoca solo
comportamiento reflejo. Este condicionamiento se asocia con la teoria
de! estimulo-respuesta, la cual sugiere 'que aprendemos mediante la
recepcion de estimulos que provocan respuesta y esta respuesta al ser
repetida provoca un reforzamiento, a este estilo de aprendizaje se le

conoce también como Conductismo (Behaviorismo).

El condicionamiento operante, es "e/ fipo de condicionamiento en

que el comportamiento deseado voluntario lleva una recompensa o evita
una sancién” 27 representa un comportamiento aprendido y no reflejo, B.
F. Skinner argumento “si se crean consecuencias agradables que sigan
a formas especificas de comportamiento, aumentara la frecuencia de
éste” ?® Este condicionamiento se asocia con el estilo de aprendizaje

conocido como Nuevo Conductismo, el cual considera que la mente

%o, Cit. p. 106
ST op, Cit. p 107
*%0p. Cit.
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humana es selectiva en sus acciones y no responde de manera simple al
estimulo, por lo tanto, el comportamiento debe tener un propdsito.
Sugiere que el entrenamiento mas que el condicionamiento, es la

esencia del aprendizaje.

Gestalt. “Este término implica que “el total es mayor que la suma
de sus partes”, que el total posee una “cualidad en afiadidura a la suma
de la informacién sensorial original” (Sahakian, 1970). Este punto de
vista directamente opuesto al conductismo y nuevo conductismo,
considera que el proceso de aprendizaje solamente puede ser analizado
y organizado de manera compleja. El aprendizaje es visto como un
patrén de actividades, un entendimiento de estas actividades es
conocido como “insight” y ocurre cuando la persona que va a ser
entrenada comienza a conscientizarse de la relevancia del proposito de

su comportamiento”. *°

Teoria Cognoscitiva. “Esta teoria se enfoca en como [os humanos

mejbran y organizan su conocimiento. "El conocimiento es un proceso no
un producto” (Sahakian, 1970). Las teorfas cognoscitivas son afectadas
con procesos internos, conociendo o pensando acerca de la situacion en
la cual ocurre el comportamiento. Este proceso es definido como

“aprendiendo a pensar” y estd basado en la percepcién de que el

* ftenry C. Wilson; Lmergency response preparedness: small group training. Part.t . training and learning
stvies, [[np:f-wu-w.(’mr’ra!d-libm.-'\'.c‘mufbrc»--’07309bc!.hrm, p. 2de 11, 25/09/00
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proceso de aprendizaje no es solamente hacer algo, sino también incluye

reflexionar en aprender de /a experiencia”.*®

~ Teoria_ Humanista. “Desde el punto de vista del entrenado, el

entrenador tiene que detectar qué necesidades se tienen de aprendizaje,
para de manera efectiva maximizar el potencial de beneficio tanto
financiero como de dias invertidos, esto significa usualmente, en menor

tiempo al menor costo".**

Ei aprendizaje social "postula que la gente puede aprender
n 32

mediante la observacion y la experiencia directa” ™ y la observacion es
un vehiculo motivacional para ejemplificar modelos de conducta, diriase
que. es el patrén a considerar en un proceso de capacitacion, pues
permite la observacién de modelos de p'adres, companeros, maestros,
instructores, formadores, actores de cine y television, jefes, efc,, a este
patrén de comportamiento se le ha llamado Teoria del aprendizaje social,

( A. Bandura, Social Learning Theory )

“l a influencia de modelos es crucial para el punto de vista de
aprendizaje social. Se han encontrado cualro procesos que determinan
Ja influencia que un modefo tendra sobre un individuo..... con lo que.....

cuando la administracién elabora programas para capacitacion de los |

0. Cit.

* Ob. Cit.

2 Stephen P. Robbins; Comportamiento Organizacional, México, Prentice-Hall Hispanoamericana, 199, 7 ed..
p. 108
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empleados, mejorara considerablemente la probabilidad de que los

programas tengan éxito, estos son:

1. Procesos de atencion. La gente s6lo aprende de un modelo cuando
reconoce y pone atencion a sus caracteristicas cruciales. Tendemos a
ser mas influidos por modelos atractivos, disponibles repetidas veces,
importantes para nosotros o similares a nosotros, de acuerdo con
nuestra apreciacion.

2. Procesos de retencién. La influencia de un modelo dependerd de Io -
bien que el individuo recuerde la accion del modelo una vez que este
ya no esté facitmente disponible.

3. Procesos de reproduccion motriz. Después de que una persona ha
visto un nuevo comportamiento mediante la observacion def modelo,
debe convertir la observacién en accion. Este proceso muestra que el
individuo puede desafroﬂar las actividades modeladas.

4. Procesos de reforzamiento. Los individuos se veran motivados a
exhibir el comportamiento modelado si se proporcionan incentivos
positivos o recompensas. Se prestard mas atencion al
comportamiento que se refuerza, se aprendera mejor y se llevaré a

cabo con mayor frecuencia.” >

El desarrollo de programas eficaces de capacitacion es una de las
aplicaciones organizacionales que los administradores pueden dar a la
teoria de! aprendizaje social, misma que ofrece en este sentido una guia.

"Nos indica que la capacitacion debe ofrecer un modelo que capte la

B oh. Cit., ps. 108-9
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atencién del capacitando, le proporcione motivaciones, lo ayude a
memorizar lo que ha aprendido para su uso posterior, le proporcione
oportunidades para la préctica de nuevas conductas, le ofrezca
recompensas positivas por los logros y, si la capacitacion ha tenido lugar
fuera del trabajo, le permita alguna oportunidad para transferir a su

trabajo lo que ha aprendido.” **

Hasta ahora los estudiosos de la actitud del individuo en las
organizaciones lo han hecho sobre la base de trabajadores permanentes
y de tiempo completo, sin embargo, ya se nota una tendencia hacia el
trabajo temporal y no permanente, asi como al trabajo basado en el
hogar, en que la gente, trabajando en sus casas, utiliza comunicaciones
electronicas para enlazarse con sus patrones, lo que se puede traducir
en la necesidad de capacitarse para la competencia y en busca de
satisfaccion completa del usuario de la fuerza de trabajo.

Capacitarse para competir es una accién de cambio en las
personas y organizaciones, que sin duda les permitira mejorar su
posicién, por lo gue es rgcomendable considerar en los procesos de
capacitacion, la calidad y la ejecucion de alguna meta a alcanzar, que
esté evaluada en el mercado de competencia laboral (interno y/o
externo), el cual suele ser un juez imparcial, por lo que puede
conéiderérsele cruel, ya que si el mercado se encuentra con una
organizacién o aspirante al puesto, ineficaz e ineficiente, el mismo

mercado les eliminara.

Moy Cit p. 115
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William Edwards Deming hace alusién a la necesidad de formar al
personal hacia un proceso de mejora continua, como estrategia para
mantenerse en estado competitivo, ello lo plasma en dos de sus catorce .
puntos para la administraciéon de la calidad donde se refiere a la

educacion y capacitacion, gque son:
PUNTO 6, Capacitar al personal de la organizacion.

La capacitacién y la educacién son piedras anguiares en un
proceso de mejora continua, por lo que generar un compromiso
educativo con todos los empleados de una empresa y asegurarse que
cada uno tenga cabal entendimiento de su trabajo, asi como de las .
politicas y valores organizacionales y las necesidades del usuario y/o
proveedor del producto de su labor, es una estrategia recomendable,
considerando que la capacitacion en el trabajo debe ser totalmente
reconstruida, llevandose a todos los niveles de la organizacion buscando

adaptar a las personas al uso del pensamiento estadistico.

PUNTO 13. Proveer de reentrenamiento sobre la marcha, para
mantener a la gente al dia de todos los desarrollos en materiales,

métodos y tecnologias.

La filosofia del doctor Deming ofrece un modelo para que las
organizaciones se incorporen a la competitividad con procesos de mejora
continua y sugiere que la direccion empresarial del factor humano, debe

considerar que educar y capacitar al trabajador es una inversion
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provechosa, que les permitira reducir la rotacion de personal, minimizar

los desperdicios y por ende disminuir el costo.

Darse cuenta que las personas son el factor mas importante de
una organizacion y no un gasto, facilitara reconocer la necesidad de
educar y desarrollar al recurso humano. Observé el doctor Deming que
Japén no tenia nada, con excepcion de su gente y una buena
administracién, incorpor6 reglas de la teoria estadistica y su aplicacion, y
fomentd el trabajo en equipo, logrando con ello Optima calidad, -

competitividad y desarrollo exitoso de su economia.

2.8 VALORES Y ACTITUDES

«; Tiene razén Melman?, ¢;Son realmente mejores empleados los
trabajadores felices?, desde un punto de vista intuitivo, tiene sentido que
Jos ° trabajadores satisfechos sean mas productivos, leales y-
comprometidos..... a ello se encamina la demostracién modema de
administracion por valores..... fos valores representan las convicciones
bésicas de que un modo especifico de conducta © estado final de
existencia es personal o socialmente preferible a un modo de conducta o

estado final de existencia opuesto o inverso.” *°

B op, Cit., p 174

-
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Los valores contienen atributos que muestran los pensamientos de
una persona acerca de lo que es correcto, bueno o deseable y
establecen las bases para la comprension de la actitud y de la
motivacion del individuo en las organizaciones, influyendo generaimente
en las actitudes y el comportamiento, son también un factor imporiante

en la capacitacién por competencias.

Los valores son adquiridos, se dice incluso que por herencia, otros
por cultura y otros mas son provocados por los padres, maestros,
instructores, formadores, amigos, etc., e influenciados por los diversos
ambientes vivénciales, esta fuente de valores se alinea a la fuente de la
educacién, razon fundamental por la cual se propone que la formacion
de valores humanos sea considerada como parte integral en los

procesos de capacitacion.

Allport y asociados identificaron seis tipos de valores, con relacion
a la organizacion y son.
1 "Teéricos: Le dan una gran importancia al descubrimiento de la
verdad por conducto de un enfoque critico y racional
Econémicos: Enfatizan lo atil y lo practico
Estéticos: Asignan el valor més alfo a la forma y a la armonia
Sociales: Asignan el valor més alto al amor de la gente

;A oM

Politicos: Enfatizan el logro de poder e influencia
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6. Religiosos: Se relacionan con la unidad de fa experiencia y la
n 36

comprensién del cosmos como un todo.

“Las actitudes al igual que los valores, se adquieren de fos padres, los
maestros y fa membresfa de grupos de gente como uno. Nacemos con
ciertas predisposiciones genéticas. Después, en nuestros primeros afios,
comenzamos a modelar nuestras actitudes a partir de aquellos a quienes
admiramos, respetamos o tal vez, incluso, tememos. Observamos la
forma en que se conducen los familiares y amigos, y modelamos
nuestras actitudes y comportamientos para que se alinien con los de .
ellos. La gente también imita las actitudes de individuos populares y a
quienes admira y respeta’ 3 diriase sdlo que los valores se incorporan
en el sentimiento, pensamiento y acciones de las personas, en tanto que
las actitudes a veces sélo quedan en el pensamiento y acciones, lo que
las vuelve convenencieras y menos estables que los valores.

Con los valores integrados a procesos de capacitacion, se debe
buscar que las actitudes no sélo queden en el pensamiento, sino que
vayan mas al interior de las personas, con lo que se puede lograr incidir -

en dos tipos de actitud:

% Involucramiento con el puesto, que “mide el grado en el que una

persona se identifica psicolégicamente con su puesto y considera su

nivel percibido de desempefio como importante para su aufoestima.

b, Cit, p. 176
7 0b. Cit, p. 181
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Los empleados con un alto nivel de involucramiento con el puesto se
identifican profundamente con la clase de trabajo que realizan y

realmente se preocupan por é.” %

> Compromiso organizacional, que es “e/ grado en el que un

empleado se identifica con una organizacion determipada y sus

metas, y desea mantener su membresia en la misma.” %

2.84 LOS VALORES EN EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Margulies y P. Raia exponen un conjunto de valores y principios
que son relativos a la indole del hombre y de su trabajo en el contexto de
la organizacion, de los cuales se extrae la conveniencia de capacitar al
factor humano con énfasis en el desarrollo humano, dichos valores y

principios los concentran en las siguientes seis premisas:

1. “Brindar oportunidades para que las personas funcionen como seres
humanos y no en calidad de elementos del proceso de produccion.

2. Brindar oportunidades para que cada miembro de la organizacion, asi
como la organizacién misma, desarrollen toda su potencialidad.

3. Procurar aumentar la eficiencia del organismo en funcion de todas sus

metas.

#Fop. Cit. p 181
% ab. Cir. P. 181.
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4. Procurar crear un medio ambiente en el que sea posible encontrar
trabajo estimulante que ofrezca el interés de una prueba por vencer.

5. Proporcionar oportunidades a miembros de los organismos, que
influyan en la forma de desempefar el trabajo en la organizacion y en
el medio ambiente.

6. Tratar a cada ser humano como persona que fiene un conjunto
completo de necesidades, todas las cuales son importantes para Su

trabajo y para su vida.” *°

El factor humano es una veta de oportunidades, por lo que puede
colaborar y aportar mas de lo que simplemente se espera de él, y
cuando se le contrata es en su plenitud y no sélo una parte de él, por lo
mismo se debe buscar su desarrollo pleno e integral, creativo y
participativo al trabajar en equipo, debe buscarse el motivo impulsor de
su crecimiento y éste con frecuencia se encuentra en forma terapéutica.

El desarrollo humano implicito en el desarrollo organizacional a la
vista de Margulies y P. Raia quienes escriben "Nosotros hacemos fuerte
hincapié en incrementar el buen sentido de quienes laboran en la
empresa y el de esta misma. Queremos decir con esto, Que conviene
poner més en comunicacién a los individuos y a los 0rganismos con sus
realidades internas y las de quienes los rodean. Por lo que toca al
individuo, esto exige que comprenda las consecuencias de su conducta.

; Qué piensan de é/ los deméas? ;Como reaccionan a lo que hace? ;jle

o Margulies, Newton y P. Raia, .—ln(hony; Desarrollo Organizacional, México, Editorial Diana, 1 993, 9 ed
pi5
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tienen confianza? y respecto a la empresa u organismo, el auto examen
de su ambiente cultural y de los frutos que éste rinde; o sea las normas,
los principios, el tramite de las decisiones y el ambiente general que se

ha creado y consolidado en el curso del tiempo.” **

Al mantener al factor humano en proceso de capacitacién con
desarrollo humano (no forzosamente debe ser terapéutico) se busca que
el individuo se torne mas franco y sincero y aumente su capacidad'
interpersonal, con mas idea de como solucionar problemas

creativamente.

Escriben Margulies y P. Raia, “Para iniciar gestiones tendientes a
la actuacion franca y sincera, es preciso concentrarnos en el desarrollo
de toda la persona; y hacerlo en forma orgénica: La realizacion del
programa no es cosa que pueda imponerse a la fuerza tiene que
adaptarse de muchas maneras a las necesidades, tal como se
manifiesten y se reconozcan. Con ef tiempo, la terapéutica y el desarrollo
individual {0 sea el mayor contacto con las propias realidades), se
convierten en valores y principios por si mismos y llegan a formar parte
del individuo. Y al depender menos las personas de las motivaciones y al
volverse més francas y sinceras, demuestran claramente que poseen
actifudes creadoras acerca de cuestiones de organizacion, esto se
convierte en un valor comparﬁdo en el seno del organismo. Una vez que
esos valores logran infiltrarse y que el personal tiende hacia ellos, el

impulso por si 'y en si ha de contener energias propicias a los cambios y

" Oh, Cit., p. 43



abiertas a nuevas posibilidades dentro del organismo. Por ejemplo, al
tenérseles més confianza a las relaciones, al delegar mas
responsabilidades, al ceder el espiritu de competencia el campo a la
colaboracién, todos experimentan una sensacion de estar liberados. Se
sienten més capacitados para poner a prueba todo fo que los rodea, a
ensayar nuevas soluciones y a “sacudir la barca”. Este cambio puede ser
estimulante y productivo, empero también puede ser fuente de

dificuitades y es preciso prever gran variedad de reacciones.” *

Para French y Bell el desarrollo humano esta implicito en el
desarrollo organizacional, sin el primero dificiimente se da el segundo y
el desarrollo humano se sustenta en valores a los que conceptualizan
como creencias y definen como “Creencias acerca de lo que es algo
deseable o algo bueno (por ejemplo, la libertad de expresion) y de lo que
es algo indeseable o algo malo (por ejemplo, la deshonestidad).” By
establecen que tanto valores como creencias proporcionan estructuras y .
estabilidad a las personas a medida que fratan de comprender el mundo

que les rodea.

Sostienen también que asi como hay valores en el desarrollo
humano los hay en el desarrollo organizacional y estos se han obtenido
de la investigacion y teorias de los cientificos de la conducta vy de las
experiencias y observaciones de gerentes en la practica.

2 0b."Cit. ps. 43 -4 .
33 Woendell L. French y Cecil H. Bell, Jr.; Desarrollo Organizacional, México, Prentice-flall Hispanoamericana,
1996, 5. ed., p. 70
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Dividen a los Valores Compartidos del Desarrollo Organizacional
en:
» Humanistas
> Optimistas, y
» Democraticos

" os valores humanistas proclaman la importancia del individuo.

Respetan a la persona total, fratan a-las personas con respeto y
dignidad, asumen que todas poseen una valia intrinseca, consideran que
todas las personas tienen el mismo potencial para el crecimiento y el

desarroflo. Los_valores optimistas postufan que las personas son

bésicamente buenas, que el progreso es posible y deseable en los
asuntos humanos, y que la racionalidad, la razén y la buena voluntad son

instrumentos para progresar. Los valores democraticos aseveran la

santidad del individuo, el derecho de las personas a estar libres del
abuso arbitrario del poder, un trato justo y equitativo para todos, y justicia

mediante el imperio y el proceso adecuado.” 4

Los valores son sin duda una parte integral en el desarrollo
organizacional, Warren Benis propuso en el afo de 1969 que los
practicantes del desarrolio organizacional compartieran una serie de
metas normativas basadas en su filosofia humanista y democratica, para

ello legd la siguiente lista:

** Wendwil L. French y Cecil H. Bell, Jr.; Desarrollo Organizacional, México, Prentice-Hall Hispanoamericana,
1996, 5. ed. ps. 70-1
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1. “Una mejoria en la competencia internacional.

. Un cambio en los valores, de manera que los factores y sentimientos
humanos se consideran como algo fegitimo.

. El desarrollo de una creciente comprensién entre y dentro de los
grupos de frabajo, con el fin de reducir fas tensiones.

. El desarrollo de un “Equipo Gerencial” mas efectivo, es decir, Ia
capacidad de trabajar con grupos funcionales de una manera mas
competente.

. El desarrollo de métodos mejores para la resolucién de conflictos. En
vez de los acostumbrados métodos burocrdticos que se basan
primordiaimente en la supresion, el- compromiso y el poder sin
principios, se buscan métodos més racionales y abiertos para la
resolucién del conflicto.

. El desarrollo de sistemas orgénicos, mas que mecanicos. Esto es una
enérgica reaccién en conira de la idea de las organizaciones como
mecanismos en los cuales los gerentes “trabajan” como si oprimieran

botones." %

Robert Tannenbaum, profesor de UCLA y Sheldon Davis de TRW
SISTEMS en el afo de 1969 afirmaron que estaba ocurriendo un

importante cambio en los valores aplicados al desarrollo organizacional,

sefialando una visién segun ellos mas apropiada de las personas en las

organizaciones y generaron el siguiente listado de 12 puntos, de lo que

llamaron valores en transicion:

N Op. Cit., px. 74-3
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%

»

>

"Apartarse de una visién de las personas consideradas como
esencialmente malas, hacia una visién de las personas consideradas
como basicamente buenas.

Apartarse de una evaluacién negativa de los individuos, hacia su
confirmacion como seres humanaos.

Apartarse de resistirse a las diferencias individuales y tenerles miedo,
hacia aceptarlas y utifizarlas.

Apartarse de utilizar a un individuo primordialmente en referencia a la
descripcién de su puesto, y considerar al individuo como una persona
compieta.

Apartarse de separar con un muro la expresion de los sentimientos,
hacia hacer posible tanto su expresién apropiada como Su USO
efectivo.

Apartarse de la actitud de ocultarse tras una mdscara y jugar ciertos
jiregos, hacia una conducta auténtica.

Apartarse del estatus del puesto para conservar el poder y el
prestigio personal, hacia el uso del estatus del puesto para fos
propésitos relevantes de la organizacion.

Apartarse de la actitud de desconfiar en las personas, hacia confiar en
ellas.

Apartarse de evitar enfrentarse a los demas con dafos -pertinentes,
hacia una confrontacion apropiada.

Apartarse de evitar fos riesgos, hacia una buena disposicion para

arriesgarse.
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> Apartarse de una perspectiva del proceso de trabajo como un
esfuerzo improductivo, hacia considerarlo como algo esencial para el
fogro efectivo de fa tarea.

» Apartarse de un énfasis primordial en la competencia, hacia un

énfasis mucho mayor en la colaboracién.” *°

De lo expuesto se desprende una integra relacion de los valores en

las actitudes y por lo tanto en el comportamiento humano.

2.9 TEORIAS CONTEMPORANEAS DE LA MOTIVACION

l.a gente motivada se esfuerza por tener un mejor desempefio que
la que no lo esta. “Motivacion es la disposicién de hacer algo, y que esté
condicionada por la capacidad de estos actos, para satlisfacer alguna
necesidad individuaf,” la capacitacién es una fuente importante para
motivar al personal de una organizacion al cambio en sus acfitudes,
desempefio y resultados laborales, encaminandose a la ruta de procesos

de mejora continua.

0. Cit. ps. 75 -6
Y Sigphen P. Robbins: Fundamentos de Comportamiento  (ganizacional, México, Prentice-Hall
Hispanoamericana, 1998, 3. ed p. 52
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| Cambios
Motivacién ‘ '
Comporta-

L.a .. Percepceidn de miento
Capacitacion Mcjora individual
Aprendizaje

Fuente: Creacion propia en el desarrollo del caso

2.9.1 TEORIA DE LAS TRES NECESIDADES

David McClelland con otros estudioso han propuesto la teoria de
tres motivos o necesidades en el trabajo, que dice:

1. “La necesidad de logros (nLog). El impulso por sobresalir, de efecutar
en relacion con un conjunto de normas, de luchar por triunfar.

o La necesidad de poder (nPod). El anhelo de hacer que otros se'
conduzcan de una manera que de otro modo no hubieran seguido.
(Liderazgo)

3. La necesidad de afiliacion (nAfi). El deseo de relaciones personales

estrechas y amistosas.” ®

W Op, Cit. p. 57
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La primera refiere a los grandes realizadores con su alto deseo de
hacer mejor las cosas, luchan por triunfar aunque no obtengan
recompensa por su éxito, buscan metas realistas que generalmente
exijan esfuerzo; la segunda genera derrama de influencia en los demas,
quien busca pretende poder deseando influir en los demas, prefiere 1as
situaciones competitivas que le permitan' ganar prestigio y mantenerse
influyente, considérese que capacitar es desarrollar habilidades via
conocimientos, ello es poder, o sea la capacidad de hacer sin perjudicar
a nadie; y la tercera que implica el deseo de ser aceptado por los demas,
converge en las personas que prefieren ser cooperadores y no
competidores, tratando de obtener con ello un grado mayor de mutuo
entendimiento, las tres necesidades conllevan implicito el desarrollo

humano.

2.9.2 TEORIA DEL REFORZAMIENTO

La teoria del reforzamiento “es un planteamiento conductual que
argumenta que los refuerzos condicionan el comportamiento..... los
tedricos del reforzamiento consideran que fa conducta esta causada por
el entorno; los sucesos cognoscitivos internos no son temas de interés.
Lo que controfa el comportamiento son los refuerzos: cualquiera que sea
la consecuencia que siga de inmediato a la respuesta aumenta la

probabilidad de repetir fa conducta® 49y los procesos de capacitacién son

¥ Op. Cit., p. 60
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procesos de reforzamiento, por el hecho de darle continuidad al

conocimiento buscando causar una conducta deseable.

2.9.3 TEORIA DE LAS EXPECTATIVAS

La teoria de las expectativas refiere que la tendencia a actuar en
un cierto sentido depende de la expectativa de que a dicha actuacion
seguira un resultado atractivo, e incluye las siguientes variables:

» “Atractivo: La importancia que el individuo concede al resuftado o
recompensa que puede obtener en el trabajo. Esta variable considera
las necesidades insatisfechas del empleado.

> Vinculacién entre desempefio y recompensa. El grado en que el
individuo cree que desenvolverse a cierto nivel llevara a la
consecucion del resultado.

S Vinculacion entre esfuerzo y desempefio: La probabilidad que percibe
el individuo de que egjercer cierto grado de esfuerzo conducira al

desempefio.” *°

Depende de las metas personales y la percepcion que se tenga de
los valores organizacionales, que se pueda producir el deseo de alcanzar

las expectativas.

% 0b. Cit. px. 62y 63
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Meotivacion Meta Premio Satisfaccion

1 2 3
Esfuerzo del Desempeiio del Recompensa Atractivos o
Ser Humano Ser Humano dela Metas
Oreanizacion Individuales
—> —p —>

Fuente: Creacion propia en el desarrollo del caso

1. Fuentes de motivacién en el trabajo; son basicamente el salario, 1a
seguridad, la confianza, las prestaciones, las relaciones personales, el
desarrollo personal, etc.

2. Factores individuales que influyen para que el trabajador se vea
motivado a lograr su meta; Las actitudes, la personalidad y las
necesidades de cada cual, un empleado puede encontrar la
motivacién en el trabajo atractiva, negativa e incluso le puede ser
indiferente.

3. Atractivo de los premios que ofrecen las organizaciones;

>
>
S

Deben producir satisfaccién a los trabajadores.

Deben corresponder a lo que buscan los empleados.

Deben despertar en los trabajadores el deseo de querer, de ver,
de oir, de ir y de hacer.

Deben corresponder a! valor que el empleado concede a la
organizacion.

Deben buscar que e! trabajador desarrolle integralmente sus
habilidades para que vaya logrando cada meta que se fije.

Deben inducirle a prepararse para estar en un mercado
competitivo.

Deben producirle animo de mantenerse en estado de mejora
continua. )
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2.9.4 TEORIA DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

Frederick Herzberg plantea la existencia de dos factores que
orientan el comportamiento de las personas en situacion de trabajo:

1. Factores higiénicos, también llamados extrinsecos 6 de no
satisfaccién, que se localizan en el ambiente que rodea a las
personas, considerando las condiciones en que desempefian su
trabajo, mismas que comunmente son decididas por quienes dirigen
una organizaciéon, por lo que estén fuera del control de los
trabajadores. Herzberg los denomina factores higiénicos por ser
profilcticos y preventivos, evitando la no satisfaccion sin provocar
satisfaccion, analégicamente son un medicamento que evita la
infeccion y/o combate el dolor de cabeza, sin mejorar la salud.

2 Factores motivacionales, también llamados intrinsecos 6 de
satisfaccion, que estan relacionados con el contenido del puesto de
trabajo y con la naturaleza de las tareas que se desempenan, estando
asi bajo el control del trabajador, involucran sentimientos que tienen
que ver con la evolucion de la persona, con su reconocimiento
profesional y autorrealizacion, considerando los aspectos de reto y
oportunidad para el desarrollo de la creatividad individual.



“Esta teoria afirma qué:

» La satisfaccion en el cargo es funcion del contenido o de las
actividades retadoras y estimulantes del cargo que las personas
desempefian: son los factores motivacionales o de satisfaccion,

> La insatisfaccion en el cargo es funcién del contexto, es decir, del
ambiente de trabajo, del salario, de los beneficios recibidos, de la
supervision, de los compafieros y del contexto general que rodea al

cargo ocupado: son los factores higiénicos o de insatistaccién.” *'

Herzberg contempla que para proporcionar motivacion continua en
el trabajo se puede provocar enriquecimiento de tareas, mediante la
sustitucion de las mas simples y elementales por otras mas complejas,
que ofrezcan condiciones de reto y satisfaccion al trabajador, quien asi
podra continuar con su desarrollo personal, produciendo a la
organizacion efectos rentables como aumentar la productividad, reducir
el ausentismo y disminuir la rotacién de personal.

La teoria de Herzberg presenta puntos de coincidencia con la de

Maslow, quien se basa en las necesidades humanas, veéase:

S Chiovenato, datberto; Introduccién a la Teoria Ceneral de la Administracion, Colombia, McGraw-FHill
Interamericana, 1998, 4. ed p. 528
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COMPARACION ENTRE AMBAS TEORIAS

MASLOW
Jerarquia de necesidades

HERZBERG

Factores higiene-motivacion

Necesidades de autorrealizacion.
SECUNDARIAS

El
progreso y crecimiento.
MOTIVACIONALES

trabajo es responsabilidad,

Necesidades de estima {ego)
SECUNDARIAS

El
reconocimiento y estatus.
MOTIVACIONALES

trabajo genera realizacion,

Necesidades sociales.
! PRIMARIAS / SECUNDARIAS

El
interpersonales y de supervision.
HIGIENICOS

trabajo provoca relaciones

Necesidades de seguridad.

PRIMARIAS

En el trabajo se generan politicas
empresariales que deben producir
seguridad en el puesto.
HIGIENICOS

Necesidades fisioldgicas.

PRIMARIAS

El trabajo se sujeta a las
de

organizacién, al salario y la vida

condiciones fisicas fa
personal.

HIGIENICOS
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2.10 CALIDAD, UN CAMINO A SEGUIR EN LA CAPACITACION

El valor dominante en las organizaciones esta dejando de ser el
capital econdmico para dar paso a las ideas, con miltiples iniciativas en
nuevos campos de desempefio, en ello el ser humano es clave y por lo
mismo preocupa la calidad de vida, la informacion, la formacion
permanente, la salud, etc., estan cambiando los valores.

Ahora es relevante la capacidad de las personas para concebir
ideas, aportar mejoras, sugerir cambios actuando en grupos, efc., nacié
la idea de grupos de mejora, comités de calidad y circulos de calidad, lo
que estad calando en las organizaciones que en un giro de 180° respecto
a inicio del siglo XX, cifran su éxito en los aportes y colaboracién de los
trabajadores, estan cambiando los valores.

En este cambio de valores estd implicito un cambio de cultura
(conocimientos), un desarrollo de la mentalidad, un nuevo aprendizaje y .
entrenamiento para la cooperacion y trabajo de equipo, cambio de
actitudes, motivaciones, etc., e! factor humano hoy es la clave, visto
como trabajador o como cliente interno de la organizacion, refiréndose a
la persona a la cual entregamos nuestro trabajo y que (compra) los
bienes 0 servicios que le entregamos.

Es injusto que un trabajador o jefe cargue con la desmotivante

tarea de arreglar lo que esta mal hecho por otro, es injusto que dedique
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su tiempo a revisar y solucionar los errores que él no ha cometido y que
son responsabilidad de su vendedor interno, dentro de una organizacion
cada persona compra / transforma / vende, por lo que es necesario
preparar al personal para el saber ser tanto como para el saber hacer.

2.10.1 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

La calidad es una de las propuestas administrativas mas
avanzadas hoy en dia, con ella se puede plantear soluciones integrales a
problemas afejos, entre los antecedentes de algunas teorias
administrativas orientadas a la blisqueda de calidad se encuentran:

La teoria cientifica de Taylor, que pretende depurar la forma de
trabajo de los obreros del entonces naciente capitalismo industrial, Taylor
estudia la empresa automotriz y le hace recomendaciones para iniciar la
produccion en serie modelo T. diriase que nacio la produccién de carros
en serie, aungue en su afan por elaborar el producto con mayor rapidez,
deshumanizé el trabajo hasta la enajenacion misma del trabajador, quien
durante su jornada laboral se dedicaba sélo a hacer una actividad

especifica en el proceso productivo.

En respuesta aparece la teorfa Y de Mc Gregor, quien propone
alta productividad, satisfaccién del personal y desarrollo humano de los
empleados, nuevos intentos por recobrar la humanizacion hacen algunos

investigadores norteamericanos, proponen nuevas formas de gestion,
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administracion por objetivos y aparecen los principios de planeacion
estratégica de Peter Drucker, mientras ello sucede en occidente, en el
oriente otro norteamericano, Edwards Deming asesoraba a los
japoneses en una nueva propuesta de control de calidad total, concepto

acufado originaimente por Feingenbaum.

£l Dr. Deming llegd a Jap6n en 1950 a impartir un seminario sobre
calidad, en términos de control estadistico, impactd tanto su propuesta
que al afio siguiente Japdn cre6 el premio Deming a la calidad, en
Estados Unidos hasta 1988 se instaura su Premio Nacional Maicolm
Baldrige de Calidad. En noviembre de 1989 se crea en México el Premio
Nacional de Calidad, que se empieza a otorgar hasta 1991.

En 1954 el Dr. Juran acude también a Japdn a asesorar a la alta
direccién con su trilogia de la calidad; planeacién de la calidad, control
de calidad y mejora de la calidad, Deming y Juran dejan su simiente en
personas como Ishikawa quien manegja_la calidad total e inventa el
diagrama causa-efecto conocido como espina de pescado, para detectar
los problemas de un proceso.

Aun viviendo el Dr. Deming a poca distancia de 1a Casa Blanca, su
propuesta fue atendida en Estados Unidos hasta por el afo 1980, se
extendié con rapidez en el territorio estadounidense, centrando su interés
en la busqueda de modelos occidentales propios de su idiosincrasia, la
calidad total se manejo como herramienta junto con el Just in Time (JIT)

y el Computador integrado a la manufactura (CIM).
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La Optica norteamericana de la calidad es representada por uno de
los mas influyentes autores en Estados Unidos, Philip Crosby, quien ha
destacado con su propuesta de la revolucion de la calidad y la meta cero
deféctos, la calidad empieza a difundirse més alla de la empresa,
extendiéndose a los servicios, entre ellos, la educacion.

Una gran diferencia se reconoce entre Japon y el occidente, ésta
radica en que mientras la empresa occidental ve en la calidad una
manera de hacer, la empresa japonesa la considera una manera de ser.

Son cinco los puntos que caracterizan al sistema Japonés:

1.- La divisién del trabajo se da en tres niveles, alta gerencia, gerencia
media y gerencia baja. '
2- Las juntas directivas se constituyen por altos ejecutivos de la
organizacion y toman decisiones en conjunto.

3. El sistema de rangos por antigiiedad les permite promociones
automaticas segun escala de tiempo de antigliedad en la organizacion,
todos ascienden y esto implica una capacitacion permanente.

4- El flujo de decisiones de abajo hacia arriba permite que ante un
problema se organicen en la baja gerencia en circulos de participacién o
de c;alidad y presenten soluciones.

5- La relacion personal entre el superior y el subalterno permite que |

este altimo obedezca al superior, pero puede hacerle ver sus fallas.

63




2.10.2 GENERACIONES DE LA CALIDAD EN LA CAPACITACION

El proceso de calidad ha evolucionado a través del tiempo, el
énfasis ha ido cambiando del proceso al cliente y del cliente al proceso,
por ello se puede reconocer que, al capacitar al personal en términos de
calidad, se deben considerar como minimo las siguientes generaciones:

2.10.2.1 PRIMERA GENERACION

El eje es la educacion a un estandar. Se origina en la década de
los afios 50 en Estados Unidos y es llevada a Japon por el Dr. Deming,

se centra en el proceso productivo partiendo de una especificacion dada

en un producto.

Las principales herramientas desarrolladas fueron el proceso
estadistico del control de la calidad, la estandarizacion, los
procedimientos de inspeccion y el ciclo PDCA del Dr. Deming (planear,
hacer, verificar y corregir), entre sus debilidades se puede considerar la
actitud orientada a la inspeccion y a la falta de conocimiento del

mercado.

210.2.2 SEGUNDA GENERACION

E| tema central es la educacion al uso, esto es, la satisfaccion del
cliente. Coincide con la revolucion del consumidor que inicié en Japon en

la década de los afos 60, el énfasis se hace en la calidad del disefio y en
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el desarrollo de nuevos productos, la mejora del proceso abarca todas

las divisiones de la empresa, las cuales deben funcionar como una sola

unidad integrada.

Entre las principales herramientas utilizadas se encuentran los
procedimientos para coordinar las actividades interfuncionales y la
mercadotecnia, puede considerarse que la debilidad de este enfoque
radica en el incremento del costo y, por ende, del precio de venta del
producto,

210.2.3 TERCERA GENERACION

El eje es la educacion al costo, surge en la década de los afos
sesenta con la crisis del petrfleo y la competencia de los paises

asiaticos. Se retoma el _proceso productivo con el proposito_de generar

alta calidad vy bajo costo, dicho costo involucra a todas y cada una de las

unidades de la organizacién v se produce un desarrollo exponencial de

los circulos de calidad, el control del proceso se amplia hasta tener una |

retroalimentacion en cada etapa, usando el control estadistico de la
calidad y un proceso de mejora en la calidad de vida de los trabajadores.

Las principales herramientas desarrolladas son los circulos de
calidad y las técnicas de mejora continua, se puede considerar que su
debilidad se manifiesta ante los rapidos cambios en los deseos y

requerimientos de los clientes.
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2.10.2.4 CUARTA GENERACION

El tema central es la educacién a los requerimientos latentes de los
clientes, la satisfaccion de sus deseos reales o potenciales, al
considerar que cuando estos se hacen conscientes, transforman sus

requerimientos, el énfasis vuelve a ser el cliente y el disefo_de proguctos

Y Servicios.

Esta generacidn se hace patente durante la década de los ochenta,
cuando se establecen los ciclos rapidos de desarrollo de productos, entre
los instrumentos mas utilizados, destacan las herramientas de
administracion que facilitan la participacién total del personal y la
organizacion funcional de 1a calidad.

210.2.5 QUINTA GENERACION

El eje es la educacion en la cuitura y la vision de la organizacion,
se desarrolla a principios de la década de los noventa, abarca los

procesos productivos, considera la administracion _y la_planeacion

estratégica.

Entre las principales herramientas empleadas se encuentra la
administracién Hoshin que es un método para alinear al personal, los
trabajos y las tareas hacia las metas clave y adaptarse rapida y

efectivamente a cambios en el ambiente (Administracion por Valores),
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éste tipo de instrumentos se han fortalecido y ampliado con enfoques
estratégicos como la planeacién, con la cual una organizacién puede

proyectar su crecimiento y posesionarse en su nicho de mercado.

En ambientes turbulentos de cambios rapidos y de gran magnitud,
es necesario el uso minimo de enfoques de cuarta y quinta generacion
de calidad.

2.10.3 PRINCIPALES TEORIAS DE CALIDAD

De los modelos de calidad conocidos, destacan los planteados por

cuatro doctos en la materia que son:
(1)MODELO DEMING

Refiere a la calidad como un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo costo, adecuado a las necesidades del mercado, su

concepto de calidad se engloba en algunos de los siguientes postulados:

“Calidad es el alto grado de uniformidad; en un servicio.
_ La productividad aumenta mientras fa variabilidad descrezca.
La calidad es hacer todo bien desde la primera vez' *2

2 [Walton, Mary; Como administrar con el método Deming, Barcelona, Fd. Norma, 1991, p. 73
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Ei Dr. Deming resume su teoria en catorce puntos basicos y siete

enfermedades mortales como sigue:

14 PUNTOS BASICOS

>

Crear constancia de propositos para la mejora continua de los

. servicios.

v V V V W ¥V V¥V ¥V V V V¥V ¥V V

Adoptar una nueva filosofia que rechace los defectos.

Contar con un control estadistico.

Solicitar a los proveedores evidencias estadisticas de calidad.
Mejorar el sistema de generacion de servicios permanentemente.
Capacitar a! personal de la organizacion

Proporcionar herramientas adecuadas para el trabajo.

Fomentar la comunicacion y productividad.

Impulsar el trabajo en equipo.

Disefiar métodos especificos de mejora.

Utilizar métodos estadisticos para la mejora continua.

Eliminar [as barreras que impiden estar orgulloso de su trabajo.
Proveer de reentrenamiento sobre la marcha.

Definir claramente el compromiso permanente de la alta gerencia

con la calidad.

7 ENFERMEDADES MORTALES

»
>
>
>

Falta de constancia en el propdsito
Enfasis en las politicas estatales
Evaiuacion del desempefio, clasificacién segln el merito.

La movilidad de la gerencia.
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> Manejar una organizacion sélo con base en las cifras visibles.
> Costos excesivos.
> Altos honorarios en caso de imprevistos.

Este modelo estd apoyado en lo que se conoce COmo
Procedimiento o Circulo Deming, mismo gue consiste en el analisis,
plaﬁeacic')n, realizacion y verificacion de los procesos, lo que permite un
enfoque sobre correccion de defectos, asi como la prevencién de los

mismos.

La reaccion en cadena Deming establece que mejorar la calidad
equivale a reducir los costos con menos reprocesos, mMenos errores,
menos demoras y menos obstaculos, lo que conlleva a mejor empleo del
tiempo, de las maquinas y de los materiales, con ello la productividad
mejora y se puede capturar el mercado con mejor calidad y precios mas
bajds para mantenerse en el negocio proporcionando cada vez mas

empleos.
(2JMODELO CROSBY

Este plantea la adopcién de un proceso de calidad total vy
mejoramiento continuo, mediante los siguientes postulados:

» “Definicion de Calidad, es decir cumplir con los requisitos

establecidos a partir de las necesidades de los usuarios

» Consiste en la prevencion de errores
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¥ Estandar de ejecucion, tener cero defectos

» Dimensién de un costo de /a calidad razonable

> Toda evidencia debe ser sustentada en forma medible a fin de
evitar conclusiones equivocadas

% La eliminacion de las causas mas significativas en las desviaciones
de los procesos deben ser cambiadas por la alta gerencia

> Es més riesqgoso fallar al proporcionar el servicio que prevenir fas

fallas o desviaciones en el proceso

Calidad, desarrollo de productos y servicios de bajo costo

Considera que la calidad la origina una correcta Administracion

La calidad debe darse con mejoras en fodas las areas

Y VvV V.V

La operacién crea calidad en el sistema. La gerencia crea calfidad
sobre el sistema
» Propone métodos estadisticos

> La estadistica ayuda a descubrir problemas.” %

Crosby establece que la administracion de los procesos es
fundamental; elio es, un grupo de actividades interrelacionadas para
convertir las entradas en un servicio, su- metodologia para acentuar la
satisfaccion del cliente en una base continua es a través de hacer
sistematicamente lo siguiente:

» Enfocar
» Definir
> Analizar y Mejorar

53 Croshy, Philip; Hablemos de Calidad, México, McGraw [Hill, 1990, p. 65
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(3)MODELO JURAN

El Dr. Juran considera que:
"Calidad... es adecuacién al uso; es también cumplimiento de las
especificaciones.
Considera que los principales aspectos de /a calidad son
1°  Técnicos '
2°  Humanos

Todo programa de Calidad debe fener:

1°  Educacién masiva

2°  Programas anuales de mejora

3° Liderazgo de la Direccion

Los problemas de la calidad provienen generalmente de una mala

Administracién.” **

Este modelo describe 11 pasos que se integran con herramientas
directivas y de diagnéstico, los ocho primeros intentan encontrar causas
de falla, en tanto que los tres restantes se encaminan a encontrar
remedios a través de las causas, enfatiza ya en la necesidad de la

administracion estratégica, considerando que las organizaciones y

organismos no se mueven parte a parte.

5 Juran, JM.; Liderazgo para la Calidad. Un manual para Directives, Barcelona, Ed. Diaz de Santos, 1990
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11 PASOS

>

v WV ¥V ¥V V V ¥V V¥V ¥V V.

El asignar prioridades a proyectos
Realizar el diagrama de Pareto

Exponer teorias sobre causas de sintomas
Probar tecrias

Coleccidn y analisis de datos

Lista condensada de teorias

Disefio de experimentos, (Aprobar disefio)
Conducir experimentos

Establecer pruebas de causa

Propésito de remedios

Accion para instituir remedio y el control al nuevo nivel.
(4)MODELO ISHIKAWA
Su base teérica establece:

“Practicar control de calidad es desarrolfar, disefiar, implantar y

mantener un servicio de calidad que sea el m4s econdémico, util y

_ satisfactorio para el usuario.

E!l control de calidad empieza en el disefio.

Para la calidad es necesario conocer los requisitos reales que
maneja el cliente.

Calidad Total es compromiso de todos en la organizacion.
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% Crear humanismo en la empresa es obtener las cosas con
voluntarismo y desarrolfo de las personas mediante su intefigencia.

> Quien es incapaz de manejar gente no sirve como gerente.” 55

Propone una revolucion conceptual en la gerencia con calidad
orientada a! consumidor, pensando que el proceso siguiente es el cliente,
sin barreras, con humanismo y filosofia de administracion participativa,

con-comunicacion funcional y utilizando estadistica.

2104 CALIDAD EN EL SERVICIO

La calidad en el servicio cada vez toma mayor importancia, razon
por la cual debe ser seriamente considerada al capacitar al personal en
toda organizacion, Maister enlista de la siguiente manera los factores
que influyen favorablemente en la percepcion del usuario cuando se trata

de la prestacién de servicios:

1) “Capacidad de comprension y explicacion.

2) Control de la situacion.

3) Informacion del grado de avance de los servicios.
4) Disponibifidad cuando el cliente lo requiera.

5) Prontitud en la respuesta.

6) Fiabifidad.

55 rehikawa, Kaoury, El Control Total de Calidad, Bogota, Ed. Norma, 1936
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7) Aprecio.
8) Sentido de la importancia.

9) Respefo”.*®

Dos dimensiones importantes se considera que forman el servicio
de calidad a! usuario: Dimension del procedimiento, que se refiere a los

sistemas y procedimientos establecidos para brindar el servicio, y.
Dimension del personal, que consiste en la forma que los recursos

humanos de la organizacién se relacionan con el cliente o usuario del
servicio, por lo tanto un servicio de calidad al cliente es aquel que
representa en partes iguales las dimensiones del procedimiento y del
personal que interviene.

La interpretacién de calidad en el servicio educativo es todavia mas
estrecha, significa calidad de la educacién y en su acepcion mas amplia
es calidad institucional, calidad docente, calidad de investigacion, calidad
de los individuos actores del proceso y calidad de vida.

En una institucién educativa los actores del proceso también son
los trabajadores administrativos de base, por lo tanto, nada mas
relacionado con la capacitacién que la calidad total, misma que para
implantarla requiere de un proceso de educacion continua, lo que incluye

el desarrollo humano con calidad humana.

- Larrea, Pedro: Calidad de servicio, del marketing a la esirategia, Madrid, Diaz de Santos, 1991
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2.10.5 CALIDAD HUMANA

Servir es un privilegio que se disfruta de forma individual y en las
organizaciones es ademas una notoria necesidad, todos servimos, todas
las empresas prestan un servicio y cuando éste se da con
responsabilidad, prontitud, armonia, alegria. etc. se esta entregando
calidad.

Las empresas no funcionan bien, no alcanzan sus objetivos 0 no
superan sus problemas si sus integrantés no cooperan comprometidos
en un proyecto comun, por ello la formacién del personal es basica, es
un punto de partida para que las personas puedan desarrollarse y con
ellas las organizaciones, recordemos que una formula del desarrollo

empresarial es:

Desarrollo Organizacional = Desarrollo Humano + Desarroflo

Técnico + Desarrollo de la Calidad.

Ello es aplicable a toda organizacién, por lo tanto aplica a las

instituciones educativas.

Hablar de calidad total en una institucién educativa significa

considerar la suma de:
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Calidad académica

"+ Calidad tecnolégica
+ Calidad cientifica
+ Calidad humana

A la calidad humana podemos conceptualizaria como la realizacion
de actividades con voluntad, agrado, responsabilidad, iniciativa y espiritu

de servicio.

A este respecto el C.P. Juan Carlos Torres Tovar académico de la
Faclultad de Contaduria y Administracion-ha creado un modelo para la -
calidad total que denomina MODELO “ARIES" el cual obedece a tres

factores fundamentales que él denomina leyes y son:

> “Ley del espejo
» Ley del bostezo
> Ley del no tengo” ™’

La ley del espejo la refiere al reflejo que producen los actos del ser
humano cual respuestas a las conductas o habitos continuos, la del
bostezo hace énfasis a que las actitudes son contagiosas por lo que
tarde o temprano la gente imita lo que hacemos y las del no tengo se

traducen en ofrecer y dar sélo lo que se tiene.

3 Torres Tovar Juan Carlos: Curse Calidad Total, Proyecto de vida impostergable, FCA-UNAM
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Este modelo se compone de 4 etapas denominadas factores,
durante las cuales se van practicando diversas actitudes, 14 en el factor
“A” 7 en el factor “R”, 5 en el factor ‘I’ y 11 en el factor “ES"; la
pretension, segun el autor, es superar el grado de felicidad al término del
primer factor, alcanzar un mayor grado de satisfaccion al término del
segundo, lograr la maxima satisfaccién al término del tercero y
desarrollar amor por el préjimo, las cosas y las acciones al término del
cuarto, el modelo requiere de un tiempo aproximado de 18 meses de
dedicado trabajo continuo.

2.10.6 MEJORA CONTINUA

El modelo de mejora continua que en México destaca, se basa en
reconocimientos semejantes a los que se utilizan en Ameérica, Europa y
Asia, adaptando cuidadosamente los conceptos universalmente
aceptados sobre Calidad Total al entorno mexicano (econdmico, social y

cultural).
Los principales valores de un modelo de mejora continua son:

Calidad centrada en dar valor superior a los clientes:
Este es un concepto estratégico, donde todas las caracteristicas de
los productos yfo servicios que dan valor creciente o superior al usuario y

que conduce a su satisfaccion y permanencia, forman parte del proceso

ESTA TESIS NO SALE
DE L4 BIBLIOTECA o



de Calidad Total de la organizacion, incluyendo el precio y el costo final.
Este valor se orienta a ganar participacion en el mercado y a la retencion
del cliente.

Liderazgo:

" Los lideres en la organizacién deben crear valores de calidad
claros y visibles, asi como establecer retos y objetivos ambiciosos o
elevados de calidad; ellos son los responsables del reforzamiento de los
valores y objetivos de calidad; por lo tanto, se requiere de un
considerable compromiso personal y amplia participacion.

Mejora continua:

Para lograr los mas altos niveles de calidad y competitividad se
necesita de un planteamiento bien definido y bien ejecutado de mejora
continua, dicha mejora requiere formar parte de todas las operaciones y
de todas las actividades de las unidades de trabajo, las mejoras deben
ser dando una respuesta rapida y eficiente y, proporcionando un valor
superior a los usuarios, ambas caracteristicas confieren ventajas

adicionales en el mercado.

El proceso de mejora continua debe incluir ciclos regulares de
planeacién, ejecucién y evaluacion, esto requiere de una base
preferentemente  cuantitativa, para evaluar el avance y obtener

informacion para los ciclos futuros de mejora.
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Participacion inteligente e informada de todo el personal:

Los trabajadores requieren educacion y entrenamiento continuo en
las filosofias y en las técnicas de calidad relacionadas con el desempefio
de su trabajo, de esta manera se puede lograr personal comprometido,
conocedor, bien informado, creativo y eficaz, los factores relacionados
con la calidad de vida en el trabajo forman parte esencial de los objetivos
de mejora continua y de las actividades de la organizacion relacionadas
con el desarrollo de personal con enfoque de calidad.

Respuesta rapida:

_ El éxito en las organizaciones competentes exige cada vez mas
que los ciclos de introduccion de productos y servicios sean mas cortos y
que exista respuesta rapida al usuario, ello se considera atributo de
calidad.

Diseiio y prevencién de calidad:

Se debe hacer énfasis en el disefio con calidad, en prevenir
problemas mediante la elaboracidn de productos y/o servicios cuyos
procesos sean igualmente de calidad, ello puede repercutir en reduccion
importante de desperdicios, problemas y costos a lo largo del proceso.

Otros valores y creencias primordiales:

Son factores considerados como estrategia de competitividad:
Visién a largo plazo, todo cambio profundo e irreversible lleva tiempo.
Administracion por hechos y por datos, mediante analisis de causas y

medicion de avances. Desarrollo de alianzas con proveedores,
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clientes y competidores, ello para fortalecer la calidad total, y Calidad
con responsabilidad social, incluye el cuidado del medio ambiente.

2.10.7 REINGENIERIA HUMANA

“L a reingenierfa humana es una parte de la integracion def cambio
en cualquier empresa. Eslta técnica se desarrolla en cuatro grandes
etapas: evaluacion, visualizacién, facultamiento y perfeccionamiento. La
primera se refiere al andlisis de la situacién actual de la empresa; la
sequnda, a cudl serd el ambiente objetivo; la tercera, a la implantacién
de los cambios deseados, y la dltima, a monitorear los avances con

relacion a los objetivos”.>®

En esta época de globalizacion los mercados ya son comunes, las
fronteras de los paises permiten el libre paso de bienes y servicios y con
ello se desata una fuerte competencia en donde sobreviven los mas
preparados con equipos humanos activos, dinamicos y con plena
conciencia de responsabilidad personal.

Por lo mismo, el tema competitividad esta en boga, siendo un
aliado incondicional de la calidad para mantenerse en estado de éxito.

38 Mercado [T, Salvador; Reingenieria Humana, México, Editorial PAC, p. 129
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De origen la calidad se refiere a un producto que cumpliera con
determinadas especificaciones y con la satisfaccion del cliente, por lo
gue. hubo que considerar mejores disefos, otros tipos de materiales,
establecimiento de nuevos controles para detectar defectos, etc.

La calidad es cosa de todos, asegura la continuidad, mejora los
métodos de trabajo y aumenta la satisfaccién laboral, por lo que la
formacién para el cambio debe estar basada en la calidad total,
capacitando al personal para optar por una onerosa labor en su grupo

comunitario.

2.11 CAPACITACION POR COMPETENCIAS

La calidad es la capacidad de cumplir o exceder los requisitos del
usuario de una manera constante; entonces, la constancia es una
variable importante en el éxito de los buenos resultados, por lo tanto, la
capacitacion debe ser permanente y, ya que se ha logrado un cambio
con la orientacién al desarrollo humano, deberd continuarse en el
proceso de  programas de mejora continua al capital intelectual y
operativo, sin perder de vista los principios basicos de la calidad
productiva, tales como producir cada cosa a la wvez, eliminar
desperdicios, hacerlo justo a tiempo, cumplir con los requisitos de

prevencion, lograr cero defectos, bajar los costos y respetar a los demas.

83



La calidad se aplica a todos los actos de vida profesional y
personal, por lo que es importante desarrollar al ser humano en un
ambiente de flexibilidad y apertura al cambio, lo que debe iniciarse en
una organizacion desde los niveles jerarquicos superiores, considerando
el desarrolio generacional de la calidad, desde el mejoramiento continuo,
el aseguramiento de la _ calidad, el control total de la calidad, la
reingenieria y arquitectura de procesos, etc. hasta llegar al desarrollo del
capital intelectual, del capital de habilidades y de los valores éticos, a
esto Ultimo se le conoce como alta competitividad y educacién de alta

inteligencia.

En esta época el enfoque globalizador estd provocando una
revolucién de tipo econémico, por Io que requiere cambios a las reglas
de trabajo en aspectos basicos y trascendentes, a esta revolucion 1a han
llamado Economia Postindustrial, Economia de los Servicios, Economia
de! Conocimiento, Economia de la Informacién y Economia de la
Competitividad / Cooperacion.

Lo anterior pone a las personas en el mercado de la ventaja
competitiva, donde es fundamental desarroliarse en busca de dominar
cada dia mas habilidades; a ello se le ha dado en llamar Capacitacién
por Competencias y muestra la necesidad de cambiar de modelo para
la formacion del recurso humano, pasando de especialistas a

conocimientos integrales, (holisticos).
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La capacitacion por competencias puede provocar que quienes no
se mantengan competitivos en el mercado pierdan su fuente de empleo,
en tanto que quienes dominen cada dia mas habilidades (mejora
continua) amplian su campo de desarrollo en mercados internos,
externos, e incluso internacionales, con las ventajas motivacionales que
ello conlleva.

Esta referencia de capacitacién por competencias toma fuerza en
el desarrollo profesional de empresas de clase mundial, por lo que para -
llegar a ello habra que lograr elevar notoriamente el nivel escolar de los
trabajadores, no contemplar la capacitacion por competencias significa
quedar en el rezago.

Un factor importante en la capacitacion es la disciplina, el respeto,
el aprovechamiento del tiempo, el orden, lo primero es lo primero, etc.,
por lo que es necesario no perder de vista a Cultura de Valores, lo que
puede convertirse en una pieza de éxito para quien decide incursionar en
las competencias.

La capacitacion por competencias es también una via de
motivacion a los trabajadores, vinculada con algunas teorias
motivacionales como la del Reforzamiento. “Af estimular a los empleados
a que desarrollen su flexibilidad, continden aprendiendo, tengan
capacitacién cruzada, sean mas generalistas que especialistas y
cooperen con otros en el trabajo dentro de la organizacién. En el grado

. en que la administracion desee que los empleados demuestren tales



comportamientos, el pago basado en habilidades debera actuar como

reforzador.” *°

“En el grado en que los empleados perciben que las habiflidades
son la variable crucial en el desempefio del puesto, el uso del pago
basado en habilidades puede incrementar la percepcién de la equidad y

ayudar a optimizar fa motivacién del empleado”. ®°

La estrategia de pago basado en habilidades se esta ampliando vy,
a concluir por estudiosos de la materia, suele llevar a mayor satisfaccion

del empleado.

Algunas teorias conocidas para llevar a cabo la capacitacion por
competencias son: Empowerment y Benchmarking, en Mexico el
organismo CONOCER (Consejo de Normalizacion y Certificacion en
Competencia Laboral) esta llevando a cabo el estudio de las funciones
mas comunes para traducirlas a normas de competencia que serviran de

modelo para dirigir la ensefanza.

% Stephen P. Robbins; Comportamiento Organizaciénal, México, Prentice-Hall Hispanoamericana, 7. ed.
1997 p. 270

S0p. Cit. pr 270-1
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21141 EMPOWERMENT
Proceso de Facultar a los Empleados
Trabajo en Equipo

Animar a los empleados a que tomen riesgos y solucionen los
problemas de un usuario, sélo se da si se ha facultado al empleado para
ello, dejarlos pensar por si mismos, ello es principio para darles el poder
de triunfo, que usen buen criterio y practiquen los valores y virtudes
esenciales de la organizacion.

Una de las principales responsabilidades del lider es hacer crecer a
su gente, si los empleados no estdn entrenados a ulilizar sus

capacidades y talentos, dificiimente podran confiar en triunfar.

Facultar al personal es una estrategia que genera resultados a
largo plazo y requiere de inversién constante en la capacitacion
permanente, con argumentos comprometidos a la calidad y el servicio,
cuyés metas sean las de cultivar el capital intelectual con fertilizantes de '
la mas moderna tecnologia.

“Empleados facultados benefician a la organizacion y se benefician
a si mismos. Tienen un mayor sentido de propésito en su empleo y en su
vida, y su participacién se traduce directamente en mejora continua de
. sistemas y procesos en el lugar de trabajo. En una organizacion en la
cual los empleados han sido facultados, éstos aportan sus mejores ideas

e iniciativas al trabajo con un sentido de entusiasmo, propiedad y orgufio.
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Ademds, actian con responsabilidad y colocan los intereses de la

organizacion primero que todo’. '

Capacitar al personal en un ambiente de responsabilidad y trabajo
en equipo, es un principio de facultar que comunmente requiere cambios
en gran parte de los aspectos de una organizacién donde jefes y
empleados deben aprender a no ser burocraticos y a estar facultados, lo
que implica liberar el poder (suma de conocimientos y motivacion) que

las personas tienen para actuar.

Algo que estd cambiando en las organizaciones es el modo de
pensar de las gerencias, quienes orientan sus acciones a la satisfaccion
del usuario de bienes y/o servicios, a eficientar gastos, a ser rapidos y
flexibles y a mejorar continuamente, por ello, al capacitar al personal se
le debe invitar a asumir responsabilidades, a sentirse facultado para
realizar el encargo recibido, tomando iniciativas para cumplir
satisfactoriamente, considérese que a niveles de mando medioc las
personas ya no se conforman con sélo tener un trabajo, ahora quieren
més que un empleo, buscan uno donde se puedan realizar.

Facultar, es liberar el poder y viene desde arriba e impulsado por
valores, requiere creer en las personas, confiar en ellas y erradicarles el
temor de actuar, permitiéndoles demostrar de cuanto son capaces,
puede significar aprender una nueva manera de administrar, dirigiendo

1 Blanchard, Ken et al: Empowerment, Colombia, Grupo Editorial Norma, 1996, p. Vil
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proyectos y equipos de trabajo interfuncionales mas que grupos de
trabajo.

Facultar al personal no es un proceso corto, por lo que se reguiere

ser perseverante en ello.

" Este proceso se fundamenta en tres principios basicos:

Compartir informacién con todo el equipo de trabajo; sobre
como anda la organizacion, el departamento, etc., en cuanto a planes,
programas, aprovechamientos, recursos, participantes, productividad,
resultados esperados, etc, compartir la informacién permite generar
confianza y ayuda a los empleados a mejorar sus procesos de trabajo.

"Quienes carecen de informacién no pueden actuar con
responsabifidad. Quienes tienen informacién se ven obligados a actuar

en forma responsabie”.”?

Crear autonomia por medio de fronteras; las personas deben
aprender nuevas maneras de pensar y trabajar juntas, por lo que es
conveniente el establecimiento de nuevas normas que les sirvan de guia
para no volver a sus antiguos habitos, a estas normas se les puede

denominar fronteras, tales son:

2 Bianchard, Ken et al; Empowerment, Colombia, Grupo Editorial Nerma, [996, p 33
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Propésito; objetivos, fines 0 aspiraciones
~ Valores; guias operativas
Imagen; visién de adonde se quiere llegar
Metas; el qué como, cuéndo y dénde hacer lo que se quiere hacer
Roles; quién hace cada cosa
Estructura organizacional y sistemas; como se apoya lo que se

quiere hacer

En este principio toma relevante importancia el proceso
capacitador via entrenamiento, pues es necesario lograr que todos en el
equipo de trabajo hablen el mismo lenguaje para comprender cada
frontera y de igual manera las actividades de las cuales cada cual es
responsable, el como las va a desarrollar, etc., asi como la actualizacion
en conocimientos tecnolégicos requeridos para cada desempefo y la

definicion de valores en funcién de la visién.

“l a visién cobra vida cuando todos ven donde su aporte es ef factor

decisivo."

. Reemplazar la jerarquia con equipos autodirigidos; capacitar al
personal para que aprenda a trabajar en equipos autodirigidos que
tomen decisiones y las ejecuten asumiendo responsabilidades, cual si

fueran duenos de la organizacion.

& Blanchard, Ken et al; Empowerment, Colombia, Grupo Editorial Norma, 1996, p. 50
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Un equipo autodirigido, es un grupo de empleados que tienen la
responsabilidad de todo un proceso, desde planear y ejecutar dirigiendo
el trabajo de principio a fin, donde puede o no haber un jefe, todos
comparten por igual las responsabilidades y el liderazgo puede rotar.

Al capacitar al personal se debera buscar desarrollar las destrezas
de cada trabajador para que funcionen por su cuenta y como equipo de

trabajo.

Facultar proviene de ensefiar a otros aquello que pueden hacer
con Sptimos resultados y dependiendo menos de nosotros, equivale a
entrenamiento de equipos, igual a capacitacion con orientacion a

resultados.

Cuando los empleados estan facultados, su desempeiio es de alto
nivel, llevando a una organizacién por el camino de las empresas
inteligentes, facilitandoles la participacion en un mercado globalizado,
revolucionado por la economia de la competitividad / cooperacion, lo que
induce al uso de otro enfoque de capacitacién por competencias.
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2141.2 BENCHMARKING
Encontrar puntos de referencia (brenchmarks) fuera de la
organizacion
Modelo para mejorar el desempeiio

Se puede considerar un modelo de mejora continua que se enfoca
en los procesos centrales de una organizacion y/o diferentes unidades
de la misma, sin perder de vista las cadenas de valor que |le hacen

funcionar.

Se reconocen en este modelo tres fases:
> Aceptar que se necesita una mejora y decidir la busqueda
> Buscar y seleccionar un candidato para la comparacion y actuar en
el proceso de mejora:
1. Comparando la eficiencia y los procesos para aprender sus
caracteristicas sobresalientes
2. Alentando el deseo de aprender y generar calidad en los
procesos de desempefio, y
3. Ayudando a la organizacién a identificar las oportunidades de
mejora constante |
» Medir el desempeno seleccionado con el mayor detalle posible

El benchmarking es un modelo para mejorar el desempeiio, al
comparar las operaciones con otras compariias y/o departamentos que
tienen mejor desempefio en aquellos aspectos de interés con lo que se

puede identificar las posibilidades de mejora, si un lider aprende cémo
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hacen las cosas los demas y por qué logran mejores resultados, puede
aplicar estos conocimientos a su area de responsabilidad y de manera

repetitiva.

El benchmarking es también una fuente de desarrollo del factor
humano, gue se apoya en dos pilares:
“(1) Humildad para reconocer que algdien estd haciendo algo mejor
que uno.
(2) Sabiduria para aprender la leccién, adaptarla a nuestra situacién y

aprovecharla’ %

Escribe Lester Thurow, “La proxima mitad del siglo vivird un juego
de competitividad y cooperacion econdémica. Un pais que quiera
prosperar comenzara por estudiar con detalle a su competencia. El
propdsito no es la emulacion sino lo que en el mundo de fos negocios se
ha Hfamado 'Benchmarking’, encontrar a aquellos que son los mejores a
nivel mundial en cada ramo de la economia, medir su desempefio confra

el propio y entender por qué ellos son mejores.” %

El benchmarking como herramienta para la excelencia, calidad y
productividad; es un modelo de desarrollo gerencial en e! terrenc de la
capacitacion por competencias, que se refiere a algo mas integral en
formacion del personal para empresas de busqueda, mismas que han
creado ya una herramienta para medir habilidades gerenciales, llamada:

& Karléf, Bengt; Manual de Trabajo de Benchmarking, México, Panorama Editorial, 1998, p. 16
8 Chrdenas, M.A. et al; El Efecto MAC, USA, Editorial {CG, 1998, p 38
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ASSESMENT, herramienta de evaluacion, planeacion y desarrollo
de personal en niveles superiores que navegan en planes de
capacitacion por competencias y/o habilidades de desempeio; permite
evaluar potencial, habilidades administrativas y caracteristicas de

actuacion del personal, asi como de solucién de problemas.

Capacitaciéon por Competencias es ya una necesidad en el mundo
moderno de los negocios, donde competencia induce a ver como hace
las"cosas el mejor trabajador y copiarlo, por lo que esta demanda esta -
creciendo en las organizaciones, generandoles la necesidad de mejorar
su tecnologia, sus sistemas y elevar el nivel de su personal con modelos

competitivos.

Esta capacitacion se debe dirigir a trabajadores que tengan fallas
en conocimientos, se basa en normas de competencia laboral y la
deben conducir capacitadores competentes y certificados.

" En México, CONOCER esta apoyando sus estudios en el sistema
Inglés, donde hace aproximadamente 15 afos que existe el modelo de
competencias, éste basa su consideracion en el puesto, no en la

persona, permitiendo el desarrolio del trabajo en equipo.

El modelo de Competencia Laboral en que trabaja CONOCER,

concede valor a resultados, donde:
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Modelo de competencia laboral

SE INICIA CON

Y TERMINA EN

Un analisis funcional

Una Norma Técnica de

Competencia Laboral, NTCL

Que
jerarquizar

es una técnica para

de

manera que se describa mejor un

las  funciones,
area funcional, desde su propésito
general, hasta las contribuciones
necesarias

individuales, para

cumplir con tales propésitos.

¥» Es un instrumento que define

-la competencia laboral en
términos de conocimientos,
destrezas y habilidades.

Describe lo que una persona
debe ser capaz de hacer, la
forma de evaluar si lo que
hizo estd bien hecho y la
evidencia de que lo que esta

haciendo no es casual.

La capacitacion por competencias no busca comprobar con

documentaciéon su nivel de estudios, no da mucho interés a cémo

aprendioé a hacerlo, sino a como lo hace, por lo que:

Esta basado en normas

A\

Y

Esta basado en el hacer, no en el saber

Es acreditable por autoridades reconocidas
Esta basado en anélisis del trabajo real
Debe estar a cargo de instructores competentes

Y5




Busca preparar al personal con evidencia en hechos, no en teorias,
considerando educacioén, capacitacion, habilidades y competencias,
alineando los puestos por competencias en todo un procesoc de

reingenieria.

La capacitacion por competencias en México se esta ligando con
ISO 9000, midiendo método de evaluacion, tipos de calificacion,
evidencias que deben darse y calificando mediante la demostracion
documental, los atributos personales, la demostracién practica y los

resultados que deberan quedar documentados.
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3 MARCO REFERENCIAL

La Facultad de Estudios Superiores Cuautittdn fue creada por la
Universidad Nacional Auténoma de Mexico, donde desde 1948 se
concibid la idea de crear un campus universitario que desconcentrara las |
escuelas de la UNAM, hasta entonces dispersas en la Ciudad de México.

El Consejo Universitario en su sesion del 19 de febrero de 1974
aprobé la creacion de cinco nuevas escuelas, siendo la primera de este
tipo la Escuela Nacional de Estudios Profesionales Cuautitlan, (ENEPC)
hoy Facultad de Estudios Superiores Cuautittan (FESC) iniciando sus
labores el 22 de abril de 1974.

Fue creada con el propésito de impulsar la interdisciplina, vincular

la investigacion y la docencia e integrar la teoria con la practica,
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buscando que las carreras que impartiera fuesen complementarias y en

conjunto ofrecieran la mayor amplitud de carreras posibles.

Su objetivo fundamental es proporcionar carreras a nivel
profesional con la caracteristica principal de ser multidisciplinaria, llevar a
cabo innovaciones educativas y funcionar interdisciplinariamente, esto
dio lugar a la formulacién de esquemas distintos de organizacién de los
prevalecientes en las escuelas centralizadas.

La propuesta original de organizacién académica de la Escuela
Nacjonal de Estudios Profesionales Cuautitlén le confiere independencia
tanto académica como administrativa, reépecto de las demas Escuelas,
Facultades e Institutos de la UNAM. Sus autoridades son las que sefala
la Ley Organica y el Estatuto General de la Universidad.

“ta ENEP Cuautitidn pasa a ser Facultad de Estudios Superiores
Cuautitidn al aprobar el Consejo Universitario fa creacion del Doctorado
en Microbiologfa en noviembre de 1980" %°

. Las condiciones del contexto y las tendencias cambiantes de la
sociedad, exigian una relacién mas estrecha con los problemas y las
necesidades del entorno, por lo que.

* Obaya Valdivia, Adolfo; et al: XX Aniversario de la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlin Aspectos
Histéricos Relevantes enr Torno al Curriculum, México, 1994, p. 9
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"Su ubicacién en el Estado de México redistribuye fa poblacion de
estudios profesionales en el &rea metropolitana, cubre los municipios
siguientes: Apaxco, Atizapan de Zaragoza, Coacalco, Coyotepec,
Cuautitlén, Ecatepec, Huehuetoca, Hueypoxtla, Isidro Fabela, Jaltenco,
Jolotzingo, Meichor Ocampo, Naucalpan, Nextlalpan, Nicolds Romero,
Tecamac, Teoloyucan, Tepotzotisn, Tequixquiac, Tlalnepantla, Tultepec,
Tultittan, Zumpango y Cuautitian Izcalli

Asimismo beneficia al Estado de Hidalgo en los municipios de
Tepeji del Rio, Tizayuca y Tula de Allende; ademds del Distrito Federal,
abarcando como &rea de influencia a las delegaciones de Azcapotzalco y
Gustavo A. Madero.” &7

La Facultad de Estudios Superiores Cuautitian imparte actualmente
las carreras de:

» Ingenieria Quimica

> Ingenieria en Alimentos

> Ingenieria Agricola

» Ingenieria Mecanica y Eléctrica

> Licenciado en Contaduria

> Licenciado en Administracion

> Licenciado en Informatica

> Licenciado en Comunicaciones Graficas

T UNAM, Panorama Svcio-Econdmice del drea de influencia dé la ENEP-C, México, 1975
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» Medicina Veterinaria y Zootecnia
# Quimica

» Quimico Farmacéutico Bidlogo
» Quimico Industrial

Recientemente culmind el proceso de adecuacion de las Maestrias
y Doctorados al Reglamento General de Estudios de Posgrado de la
UNAM, con lo que-FESC participa en seis programas de Maestria y

Doctorado, que son:

% “Posgrado en Ciencias de la Produccion y la Salud Animal
% Posgrado en Ingenieria '

% Posgrado en Ciencias Quimicas

% Posgrado en Ciencias Bioquimicas

< Posgrado en Ciencias e Ingenieria de la Computacion
n 68

-

% Posgrado en Ciencias de la Administracion

En la Facultad de Estudios Superiores Cuautitldn se atiende
aproximadamente a 12,000 estudiantes de Licenciatura por ciclo, a 260
alumnos de Maestria, 25 en Doctorado y tiene al menos 75 catedras de
investigacién, cuenta con un promedio' de 1200 académicos y 800
trabajadores administrativos.

S UNAM Cuautitién, Revista Comunidad, No. 8 del 25 de Junio de 2000, p. |
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Ademas de las actividades basicas que como institucion educativa
y de investigacion tiene, también contribuye a la capacitacién y
esparcimiento del entorno social, mediante diversos planes, talleres y
cursos entre los que se pueden mencionar, Idiomas, Danza, Teatro,
Guitarra, Pintura, Escultura en Metal, Lectura, Literatura, Baile y Enlace

de conferencias via satélite.

~ Para cumplir con su cometido se divide fisicamente en tres
Campos, en los que cuenta con diversas instalaciones como aulas,
laboratorios, auditorios, bibliotecas, centros de cémputo, talleres,
comedores, gimnasio, campos deportivos, campos de cultivo, establo,
etc.

Durante la presente administracion la Facultad de Estudios
Superiores Cuautitlan ha firmado al menos 13 convenios con sectores
productivos y de gobierno, encaminandose con ello a establecerse en un
ambiente globalizado de competencia y calidad en fa educacion.

Las principales instituciones que imparten carreras afines a las de

FESC y que se ubican en su area de influencia son:

> Centro Universitario Hispanoamericano, Satélite y Coacalco,
Estado de México

% Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey,
Atizapan de Zaragoza, Estado de México

> Universidad Anahuac, Lomas Anahuac, Estado de México
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Universidad del Instituto Tepeyac de Cuautitldn, Cuautitlan Izcalli,
Estado de Meéxico

Universidad de Cuautitltan lzcalli, Cuautitlan lzcalli Estado de
México

Universidad del Tepeyac, Delegacion Gustavo A. Madero
Universidad del Valle de México, Atizapan de Zaragoza, Estado de
Meéxico _

Universidad Franco Mexicana, Naucalpan, Estade de México
Universidad Nuevo Mundo

Universidad La Salle, Delegacién Gustavo A. Madero

UNITEC, Atizapan de Zaragoza, Estado de México

Instituto “Leonardo Bravo”, Tlalnepantla Estado de México

Instituto Tecnolégico de Tlalnepantla, Tlalnepantla Estado de
México

Instituto Politécnico Nacional, Delegacion Gustavo A. Madero
Universidad de Chapingo, Chapingo Estado de México

UNAM, C. U., México D.F.

De unos afios a la fecha la capacitacidon ha tomado relevante

importancia como un factor para mejorar la productividad, esta
consideracion ha llevado a las autoridades administrativas de la Facultad
de Estudios Superiores Cuautitlan, a tomar la decision de orientar la
capacitacién para ser en plena era de la globalizacion una institucion
competitiva, a ello ha contribuido, y de forma notoria, la orientacion al

desarrollo humano.
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" Con la capacitacién orientada al desarrollo humano se ha notado
que el personal administrativo de base es mas participativo, ordenado y
oportuno en el cumplimiento de sus funciones y requerimientos de la
comunidad a la cual sirve, por lo que es de considerar que el desarrollar
al personal administrativo refleja una fortaleza que le permite a la
Facultad de Estudios Superiores Cuautildn estar con éxito en el
mercado competitivo, al contar con personal debidamente capacitado y
orientado a la atencién oportuna y adecuada del usuario de algin
servicio de los que en esta institucion se ofrecen a la comunidad interna
y externa.
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Aquello que amamos
eso es lo que somos.
Platon.

4 CASO DE ESTUDIO

Productividad, calidad y competitividad de los servicios que se
prestan es lo que se pretende obtener con la capacitacién en FESC.

. La capacitacion en la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan
se da conforme a lo establecido en Ias.cléusulas 50, 51, 52 y 53 del
Contrato Colectivo de Trabajo de la Universidad Nacional Autdbnoma de
México, que marca las siguientes modalidades:®

> En cuanto a su periodicidad: permanentes, eventuales y especiales.
> En cuanto a su contenido: técnicos, conceptuales y de interrelacién.

» En cuanto a su necesidad: urgentes, necesarios y convenientes.

% UNAM, Contrato Colectivo de Trabajo 1998-2000 de la Universidad Nacional Auténoma de México, México,
1998, p. 28
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» En cuanto a destinatarios: de capacitacion, adiestramiento,
actualizacién, perfeccionamiento, asi como de desarroflo que apruebe
fa Comisién Mixta.

» En cuanto a su amplitud: generales, especializados y especificos.

De estas modalidades se viene poniendo amplia atencion a los
cursos de actualizacién, con un contenido técnico y practico, con la
finalidad de homogenizar en conocimientos a los trabajadores para el
desarrollec de sus actividades y encausarlos a programas de mejora

miento continuo.

" De los seis estilos de aprendizaje expresados en el marco tedrico
para explicar el proceso de adquisicion de patrones de comportamiento,
en FESC se esta utilizqndo el sexto "Aprendizaje Social” el cual postula
que la gente puede aprender mediante la observacion y la experiencia
directa y, dado que la influencia de modelos interactta en el proceso de
aprendizaje social, se enfatiza en los procesos de atencion, retencién,

reproduccién motriz y reforzamiento.

De acuerdo y en apego al Plan Nacional de Desarrollo 1994-2000,
el cual propone un significativo incremento cuantitativo y cualitativo en la

capacitacion, conforme a estrategias tales como:
» Vincular de manera sistematica la planta productiva y la comunidad

educativa; promoviendo el establecimiento de normas de

competencia laboral, con las que se establecera un Sistema de
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Normas de Competencia Laboral (SNCL), que podra servir como
referencia para la estructuracién de Planes y Programas de
formacion Técnica y de Capacitacion para la Educacion Media y
Superior.

> Establecer nuevas formas de certificacién aplicables a las
competencias laborales adquiridas empiricamente; mediante un
Sistema de Certificacion de Competencias Laborales, teniendo
como base las normas definidas en el Sistema Normaiizado de

' Competencia Laboral, y.

» Flexibilizar y adecuar los programas de formacién para el trabajo
de tal manera que sea posible la alternancia de estudios y trabajo a
lo largo d la vida; adecuando la oferta de servicios de formacion
para el trabajo de manera que responda mejor a las necesidades

de cada trabajador en activo.

Vincular la experiencia en la planta productiva con los planes de
estudio universitario, reconocer la que se ha adquirido empiricamente
llevandola a niveles de educacién técnica y universitaria y flexibilizar los
programas de formacion alternando estudio y trabajo conforme a un plan
de vida y carrera, son propuestas de competitividad y administracion por
valores para el desarrollo humano.

Et plan de capacitacion y adiestramiento para el personal
administrativo de base de la Universidad Nacional Autdbnoma de México
1997-2001, incluye vya el programa de desarrollo humano,
contemplandolo de forma independiente en el proceso de capacitacion,
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en él genero de desarrolio personal. También se contempla que la
capacitacion debe ser un programa integral “desde la educacion primaria
hasta la profesional, buscando desarrollar actitudes, habilidades y
destrezas encaminadas a producir cambios en los procesos basicos de
frabajo y del personal considerando a la capacitacion como el eje
fundamental para que el trabajador realice sus labores con eficiencia y
calidac”™® y con permanente crecimiento en programas de mejora

continua.

Ademés, se desprende que no se vinculan los valores humanos
con fos institucionales, al establecer que la proyeccion de “fa
capacitacién y la ensefianza deberd vincular al desarrollo de nuevas
tecnologias para el trabajo administrativo, de investigacion, de apoyo a la
docencia y de extension y difusién de la cultura, con base en la premisa
fundamental Fortalecer la identidad institucional y la valoracién del

trabajo”

Ello es una razén mas por la cual se esta capacitando con valores
en FESC, los valores son cimientos visualizados a través de normas
encaminadas a proporcionar un servicio satisfactorio al usuario, por lo
tanto rigen lo que hacemos diariamente, de no poner atencion en este
aspecto y, de no poder acoplar nuestros valores, seguiremos
escuchando con frecuencia frases como: ese no es mi problema, sdlo

" UNAM: Plan de Capacitacion y Adiestramiento para el Personal Administrative de Base de la Universidad
Nacional Auténoma de México 1997-2001, M.exico, , 1997, p. 3
o Ob. Cit.
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me pidieron que hiciera eso, ese es problema de ellos no es nuestro,
etc. , se trata de salir del valor de proteccion corporativa a la conducta
que permita a las personas sentir mayor confianza en si mismas y

contribuir mas efectivamente.

Los programas de capacitacién propuestos en el plan 1997-2001

Promocién escalafonaria
Actualizacién y adiestramiento
Desarrollo humano

Induccién y reinduccién a la UNAM
Capacitacion para cényuges e hijos
Educacion basica para adultos
Instructores y asesores
Preparatoria abierta

Vv V V ¥V V VvV ¥V VYV VY

Higiene y seguridad

Con estos programas se pretende dar cumplimiento al compromiso
contractual y motivar al personal a su propio crecimiento, induciendo esta
actividlad a las teorfas expuestas en el marco tedrico, Teorias

Contemporaneas de la Motivacion.
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41 DIAGNOSTICO “FODA” EN FESC, CAMPO 4

La capacitacion, como programa de mejora continua en el personal
de toda organizacion, es una estrategia a desarrollar cuyos resultados no
se dan a corto plazo, maxime cuando trata de formar o provocar cambios
en I_as actitudes de los trabajadores, con el fin de obtener en ellos su
crecimiento individual que armonice con el maximo rendimiento en la
organizacién para la que se desempefian y les ponga en el camino de la
calidad personal.

Durante la formalizacion del presente caso de estudio, se llevo a
cabo en FESC una indagacién para conocer los aspectos relevantes que
tuvieran que ver con el desempefio del personal y que puedan ser
orientados mediante programas de capacitacion.

En este proceso de investigacion participaron 12 jefes deA
departamento dependientes de la Secretaria Administrativa de FESC,
por considerar que son quienes concentran la masa critica del personal
administrativo de base, ademas de que ellos han participado en las
reuniones para CONocer y proponer una capacitacién programada.

Fue elaborado por el departamento de capacitacion de FESC un
cuestionario que contestd cada uno de los jefes de departamento
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mencionados, denominado: “Diagnédstico de fortalezas y debilidades del

personal administrativo de base de FESC, campo 47, (Anexo 9)

De las respuestas al cuestionario mencionado se obtuvo el

siguiente “FODA” con respecto al personal administrativo de base:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

» Capacidad del personal para
adaptarse a las condiciones
de trabajo.

> Estrategia via capacitacion
orientada al desarrolio

humano, como alternativa de

cambio.

Factor humano no bien
identificado con la organizacion.
Alto nimero de trabajadores que
no cumplen con el nivel minimo
de estudios requerido por la
categoria.

Poco interés del personal
administrativo de base, por
saberse protegido por sus
delegaciones sindicales.

Cerrada definicién de actividades
a realizar por cada categoria.
Manipulacién sindical al personal
administrativo de base.
Manipulacién en la evaluacién de

personal

desempefio del
administrativo de base.
Respuesta lenta a las

necesidades del mercado.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Posibilidad de motivar al
personal administrativo de
base, via: capacitacion
" orientada al  desarrollo
humano, capacitacién por

competencias, etc.

Normalizar a los
trabajadores en la
escolaridad minima

requerida por su categoria.
Desarrollar al factor humano
en fa cultura de valores,
" rumbo al proceso de mejora
continua.
Mejorar la calidad de
desempeno del factor
humano.
Fortalecer la  estructura
organizacional con un
ambiente de armonia.
Posibilidad de que e
' personal administrativo de
base planee su futuro, (Plan

de vida futura).

Paros ¢ huelgas periédicas.
Escasez de programas modernos
0 actualizados de capacitacién y
desarrollo de personal.

Limitacibn de  capacitadores
internos.

Bajo nivel minimo de escolaridad
requerido para cada categoria.
Apertura de ofras universidades,
lo que genera competencia en
mejora de servicios.
Desconocimiento de proyectos
de universidad a futuro.

Universidad virtual.
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Ambas fortalezas que pueden no ser las Unicas, son el principio de
una ventaja competitiva para la organizacion, ante la realidad de las
debilidades, urge una reingenieria en el factor humano, el aprovechar las
oportunidades generard competitividad del personal en el mercado
interno y en el externo, llevando a la entidad a mejorar su imagen social,
en tanto que las amenazas son susceptibles de administrarse mediante

la planeacion de los sucesos.

4.2 NIVEL MINIMO DE ESCOLARIDAD REQUERIDO POR
CATEGORIA

El nivel escolar actual en FESC campo cuatro, que es vital para
lograr que el cometido de crecimiento personalizado genere desarrollo

en los trabajadores, es el siguiente:

Tabla 1
NO. ESC. MIN REQ * sl o)
CATEGORIA TRABS. CUMPLE CUMPLE
ALMACENISTA “SECUNDARIA
ANALISTA 4|LIC. AL 50% 0
ASISTENTE DE 1] SECUNDARIA 1
LIBRERIA
AUXILIAR CONTAB. 10fSEC.YC. T. 9 1
AUX_ ENFERMERA 1|SEC.YC. T. 1 0
AUX_FRUTAS Y VERD. 1| SECUNDARIA 1 0
AUX. INTENDENCIA 83| ALFABETIZACION 83 0
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AUX. LABORATORIO 8[SECUNDARIA > 8
BIBLIOTECARIO 27 [PREPARATORIA 14 13
CAP. DE DATOS 3[SEC. YC.C. 3 0
CARPINTERO TIPRM.YE T. 1 0
DIBUJANTE 1€, T. O SUBPROF 7 3
ENFERMERA T[NO IDENTIFIC. 3 0
HERRERO 1| PRIMARIA 1 0
JARDINERO 9|ALFABETIZACION ) 0
JEFE BIBLIOTECA T[LIC. AL 75% 1 0
JEFE OFICINA 6[C.T. O SUBPROF 5 1
JEFE SECCION 16| PREPARATORIA 5 10
JEFE SERVICIO 3[SECYCC. 2 1
JEFE TALLER 2[C.T. O SUBPROF 7 7
LABORATORISTA 37|C.T. O SUBPROF 1 26
MECANICO 1[PRIMARIA 7 0
MULTICOPISTA 2|SEC. YET. 2 0
OFL. ADMINISTRATIVO 21[PRIM. Y C.C, 20 i
OFL CARPINTERO T|PRIM.YET. 1 0
OFL ELECTRICISTA T[SEC.YCT. 0 )
OFL. MECANICO 1[SEC.YCT. i 0
OFL. PLOMERO 2[PRM. YET. 3 0
OFL _DE TRANSP. 9[PRM. YET. 9 0
ESPECIALIZADO

OFL. IMPRENTA 2[SEC. YET. 7 7
OFIC.. SERVS. ESCO. 15|PRIM. Y C.C, 15 0
OP. DE MAQ REG. 3| SECUNDARIA 3 G
TIENDA

OP DE APARATOS DE 3[BACHILLERATO 3 0

AUDIO
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OP. DE MAQUINA 3| SECUNDARIA 2 1
REGISTRADORA
PEON 26 | ALFABETIZACION 26 0
PROF. TITULADO 3| LICENCIATURA 3 0
PRO(_BRAMADOR 1| PREPARATORIA 1 0
SECRETARIO 48 |SEC. Y C.C. a8 8
SUPERVISOR 5{SEC. Y C.C. 3
TEC. ELECTROMEC. 2| BACHILLERATO 2
TECNICO 25|C.T. O SUBPROF 18
VIGILANTE U. MOVIL 10| PRIMARIA 10 0
VIGILANTE 56 | PRIMARIA’ 55 1
TOTAL 466 362 104
78% 22%

Fuente: Elaboracion propia obtenida de el libro de registros de FESC

*Escolaridad minima requerida

SEC. Y C.T. =Secundaria y carrera técnica

SEC. Y C.C. =Secundaria y carrera comercial

PRIM. Y E.T. =Primaria y estudios técnicos

C.T. O SUBPROF. =Carrera técnica o subprofesional

SEC. Y E.T. =Secundaria y estudios técnicos

PRIM. Y C.C. =Primaria y carrera comercial
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4.3 ESTADO ACTUAL DEL NIVEL DE ESCOLARIDAD

466 trabajadores administrativos de base forman la plantilla laboral

de FESC campo 4, distribuidos en 43 categorias, cuyo cumplimiento del

nivel de escolaridad se muestra a continuacion:

Tabla 2
NO. ESC. MINIMA Sl NO

CATEGORIA TRABS. REQUERIDA CUMPLE § CUMPLE
ALMACENISTA 10ESECUNDARIA 70% 30%
ANALISTA 4ELIC. AL 50% 100%
ASISTENTE LIBRERIA 11 SECUNDARIA 100%
AUXILIAR CONTAB. 10iSEC.YC. T. 90% 10%
AUX. ENFERMERA 1ISEC.YC. T. 100%
AUX. FRUTAS Y VERD. 1 SECUNDARIA 100%
AUX. INTENDENCIA 83{ALFABETIZACION 100%
AUX. LABORATORIO B8ESECUNDARIA 25% 75%
BIBLIOTECARIO 27 PREPARATORIA 52% 48%
CAP. DE DATOS 3}SEC.YC.C. 100%
CARPINTERO 1iPRIM.YE. T. 100%
DIBUJANTE 2}C. 7. O SUBPROF 50% 50%
ENFERMERA 1iNO IDENTIFIC. 100%
HERRERO 1}PRIMARIA 100%
JARDINERO 9} ALFABETIZACION 100%
JEFE BIBLIOTECA 1{LIC. AL 75% 100%
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JEFE OFICINA 6]C. T. O SUBPROF 85% 15%
JEFE SECCION 16} PREPARATORIA 31% 69%
JEFE SERVICIO 3}SEC.YC.C. 65% 35%
JEFE TALLER 2lC.T. 0 SUBPROF 50% 50%
LABORATORISTA 37}C.T. O SUBPROF 30% 70%
MECANICO 1[PRIMARIA 100%
MULTICOPISTA 2ISEC.YET. 100%
OFL. ADMINISTRATIVO 21iPRIM. Y C.C. 95% 5%
OFL. CARPINTERO 1[PRIM. YE.T. 100%
OFL. ELECTRICISTA 1iSEC.YC.T. 100%
OFL. MECANICO 1}SEC. YC.T. 100%
OFL. PLOMERO 2tPRIM. YE.T. 100%
OFL. TRANSP. ESP. 9}PRIM. YE.T. 100%
OFL. IMPRENTA 2}{SEC. YE.T. 50% 50%
OFIC.. SERVS. ESCO. 15{PRIM. Y C.C. 100%
OP. MAQ. REG. TIENDA 3} SECUNDARIA 100%
OP. APARATQS AUDIO 3}BACHILLERATO 100%
OP. DE MAQ. REGIST. 3[SECUNDARIA 65% 35%
PEON 26 [ ALFABETIZACION 100%
PROF. TITULADO 3} LICENCIATURA 100%
PROGRAMADOR 1L PREPARATORIA 100%
SECRETARIO 46{SEC. YC.C. 83% 17%
SUPERVISOR 5iSEC. Y C.C. 40% 60%
TECNICO ELECTROME 2}BACHILLERATO 100%
TECNICO 251C.T. O SUBPROF 28% 72%
VIGILANTE U. MOVIL 10} PRIMARIA 100%
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VIGILANTE 56 | PRIMARIA 899% 1%
TOTAL 466

Fuente: Elaboracién propia con informacién de los registros de FESC

" De ello se desprende que 362 trabajadores ( 78%) cumplen con la
escolaridad requerida y 104 { 22%) son susceptibles de motivar para que
evolucionen en su desarrollo escolar, en primaria 1, en secundaria 52 y
en preparatoria 48, en tanto que 5 son susceptibles de capacitar en

areas técnico — comerciales, para que cumplan con su nivel minimo

escolar.
Tabla 3
RESUMEN DEL ESTADO ACTUAL DE ESCOLARIDAD
SEC. Y
ESCOLARI- | No. | ALFA PRIMA CC, CT[[SUBPRO| LIC.
DAD Tra | BETIZ | PRIMA| RIAY SECUN| Y/O FESIO || 50% | TITULA
REQUERIDA bs. | ACION| RIA || CC,ET|DARIA| ET. NAL AT7T5% | DOS
Alfabetizacién 118 118
Primaria 67 1 66
Prim. CC, ET 50 1 49
Secundaria 25 10 16
Sec. CC, CT. 76 4 12 60
Subprofesional 121 25 1 46 49
Lic. 50% - 75% 5 2 2 1
Titulados 3 3
TOTALES 466 119 106 62 64 60 51 1 3

Fuente! Elaboraci6n propia con informacidn derivada de consulta a trabajadores y tablas 1y 2
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Tabla 4
DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE DESARROLLO PERSONAL
ViA EDUCACION PARA ADULTOS

Fuente: Elaboracién propia con informacién derivada de [as tablas 1, 2y 3
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Tabta &

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DESARROLLO PERSONAL ViA
ACTUALIZACION

Actuslizacion en Estudios Comerciales

Oficial Administrativo
Jefe de Servicio

Actualizacién Técnica

Oficial Electricista

Actualizacién Técnica

Oficial de Imprenta

Fuente: Elaboracién propia con informacién derivada de consulta a trabajadores y tablas 1, 2, 3y 4
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Ser mejor es ser humilde

y tener la capacidad de aprender.
"Solo sé que no sé nada”
Sécrates

5 SOLUCION DEL CASO

La Facultad de Estudios Superiores Cuautitlén tarde o temprano
estara sujeta a un proceso de acreditacién, en el cual el factor humano
debera cumplir con ciertos estandares de estudio, destrezas vy
habilidades.

| CAPACITACION ORIENTADA AL DESARROLLO HUMANO

El desarrollo humano en la capacitaciéon entendido como progreso
integral del hombre mediante la adquisicion de conocimientos, el
fortalecimiento de la voluntad y el desarrollo de habilidades, se ha
integrado a los diversos programas contemplados en el plan de
capacitacion y adiestramiento para el personal administrativo de base de
la Universidad Nacional Autbnoma de México 1997-2001, y en FESC se
lleva a cabo como parte modular de los mismos y no como programas
independientes. ’ '
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Se induce al paradigma del cambio en los modelos mentales del
individuo, fortaleciéndose este cambio con el reconocimiento y/o la
readquisicion de los valores fundamentales que de antafio han orientado
el crecimiento de las personas, en &l servicio integrado al entorno.

Por ello es que se estad direccionando el crecimiento de los
trabajadores en el siguiente orden:

51 EDUCACION PARA ADULTOS

. Usando la terminologia de la logica tradicional en los procesos de
ensefianza aprendizaje, la educaciéon es el género y la especie es la
capacitacion, por lo cual podemos considerar que un factor sustancial en
el desarrollo humano es |la educacion basica de las personas, por ello en
FESC como primer paso al crecimiento de los trabajadores se contempla
el programa de Educacién para Adultos.

Con este programa se busca que los trabajadores administrativos
de base cumplan en un tiempo promedio de 3 afos con su nivel minimo
de estudios requerido por el catalogo de puestos.

En los circulos de estudio abiertos por esta dependencia se
encuentran cursando la primaria 4 trabajadores, entre quienes esta el
trabajador que lo requiere para cumplir con el nivel escolar segin su
categoria; la secundaria 13 trabajadores, de los cuales ninguno lo hace
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por alcanzar el nivel de su categoria y el de preparatoria 15 trabajadores,
entre ellos 6 corresponden a quienes lo requieren para cumplir con su
categoria.

. Asi también se contempla la necesidad de impartir conocimientos
técnico — administrativos a 5 trabajadores.

Se ha observado que los estudiantes que ademas son trabajadores
y que se incorporan a circulos de estudio abiertos, no tienen un tiempo
estandarizado para terminar estos, por. lo que en FESC se
implementaron los mismos al amparo del programa INEA - SEP
combinandolo con un sistema semiescolarizado, esto es, que los
trabajadores asistan a clases 2 horas diarias estudiando una materia
especifica y cuando se requiere son atendidos con asesorias personales,
buscando que el trabajador aprenda Id necesario para aprobar sus
materias correspondientes.

Con esta modalidad se ha obtenido en el afio de 1998 certificacion
de trabajadores administrativos de base en primaria 2 y en secundaria
12, por lo que se considera un tiempo promedio para su conclusién de
estudios de 8 a 12 meses.

. Este programa contempla el estaplecimiento de estrategias de

atencién y relaciones con las areas correspondientes de la SEP,
implicando la organizacion, programacion y operacién de los grupos
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necesarios para atender las necesidades contractuales del educando

adulto (frabajador universitario, conyuge e hijos).

En cuanto a preparatoria se contempla que dichos estudios
puedan terminarse en un periodo de 12 a 15 meses, con un
planteamiento piloto que permite cursar cada plan semestral en 2.5
meses, de acuerdo al programa que emana del Plan de Estudios del
Sistema de Preparatoria Abierta de la SEP. (Ver propuesta )

‘ Independientemente del contenido académico del programa de
educacién para adultos, este se enriquece con aportes sobre temas
tendientes a la mejora del comportamiento, los valores y la calidad en el
servicio, etc., buscando provocar en los trabajadores el deseo de mejorar

su desempefnio integral y mantenerse en estado de mejora continua.

Dichos aportes se enfocan a los valores basicos o universales que
se han identificado desde los tiempos de Pitagoras, Sécrates y Platon,
como orientadores de la conducta de los hombres, como guias o faros
que iluminan el camino a seguir y establecen factores de identidad en las
personas,; “Las conductas de los hombres volcadas en el sentido de los
valores se identifican como el acontecer o el actuar en pos de la

excelencia”.”

2 Cruz , José: Los Valores de la Excelencias, México, Panorama Editorial, 1999, p. 30
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Verdad, como légica, Bondad, como Etica y Bellaza, como

Estética, son valores para el desarrollo de autoestima.

Aristételes decia a su discipulo Alejandro Magno, “constructor del
Imperio Helenistico”

+ El hombre que va en busca de la verdad encuentra en ella la
ciencia, la diferencia entre lo que es cierto y lo que es falso,
haciendo uso de este valor se crea el método cientifico que
nos lleve a la légica, nos Heva al uso de la razén en donde
comunmente florece la verdad, el hombre puede descubrir
que lo verdadero y lo cierto es correcto, puede a traves de
este valor conocerse a si mismo, saber quién es, qué busca y
hacia dénde quiere ir.

¢ De la bondad se desprende la caridad; la magnanimidad, en
el hombre establece lo que hace posible la convivencia, que
es tolerancia y respeto a las ideologias y puntos de vista de
los demas, este valor representa armonia.

o Belleza induce a la limpieza y orden; el orden y limpieza son
tan valiosos como la verdad y la bondad, son producto del
cultivo de la belleza, la belleza es pulcritud en el cuerpo, en la
mente y en las palabras de los hombres.
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Con la ensefianza de estos valores, Alejandro Magno “habla sido
instruido por su maestro Aristételes, en la busqueda de lo que él llamaba
un método personal de mejoramiento constante, algo as/ como el
método de la mejora continua de los dias de Ishikawa y Deming en
195177

5.2 CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Este programa esta dividido en dos subprogramas gue son :
Actualizacién, y

Promocién

En & primero se desarrollan los cursos con los cuales se esta
actualizando al personal administrativo de base, en los conocimientos
requeridos para el desarrollo de su actividad, asimismo se considera en
el contenido de cada curso la inclusion de al menos el 20% de
informacién encaminado a confirmar los valores basicos que contribuyan
al respeto, cooperacién y cumplimiento de responsabilidad, todo en

armonia para elevar el nivel de autoestima, buscando que el trabajador
sea productivo, impactando en su integracién a un equipo de trabajo, asi
como en los valores individuales y del equipo, por ello, también se les

denomina cursos de formacion para el desarrollo, los cuales se llevan

a cabo de forma tedrico — practica, en una relacion promedio de 30-70.

Bop Cit, p. 34
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En la ejecucion del programa de Capacitacién y Adiestramiento se

contempla el siguiente proceso de capacitacion en tres fases:

Planeacion,

Operacioén,

Evaluacion,

Cuya actividad basica en este caso es la de detectar las
necesidades de capacitacibn y disefar el curso
correspondiente.

Que consiste en dos pasos:

La organizacién del curso.mediante la elaboracién de

la documentacion correspondiente para que sea
validado por la Comision Mixta Permanente de
Capacitacion y Adiestramiento, (CMPCA), como es la
ubicacion del espacio, la determinacién del horario, la
seleccion del agente capacitador, la elaboracion del
material de apoyo, la convocatoria y el registro de
aspirantes, la verificacién del cumplimiento del perfil de
los mismos, etc. Y.

La_ejecucién, que se refiere a poner en marcha el

curso atendiendo en tiempo y forma las necesidades
del mismo. '

Esta fase se refiere al seguimiento que se debe dar al

curso, supervisando y verificando el cumplimiento en

tiempo y forma de cada uno de los postulados en el
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programa de capacitacion correspondiente y vigilando
la aplicacion de la evaluacion en su parte técnica -
humana asi como la del desarrollo del curso.

Cuando esta fase llega a su fin se da aviso a la CMPCA,
acompafandole la relacion de asistencia y calificaciones
correspondientes, para sustentar la elaboracién de la constancia de
acreditacion y/o participacion. (Anexo 8)

Los valores en la capacitacién se orientan a la busqueda de
armonia, para lo cual se considera entre otras, tres esferas de desarrollo,
COmo son;

» La armonia del origen del servidor, visto como proveedor

> La armonia interna del servidor, visto como trabajador integrado a su .
medio

» La armonia final del usuario, visto como cliente

Con este subprograma durante el afio de 1998 se llevaron a cabo
19 cursos de actualizacion, dirigidos a los trabajadores administrativos
de base, entre los cuales se encuentran 10 con contenido de desarrollo

humano, tales son:
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Cuadro 1

Cursos de Actualizacion con orientacién al desarrollo humano,

impartidos a trabajadores administrativos de base durante 1998

Fuente: Elaboracién propia surgida en el desarrollo del caso, con informacién del departamento de
Capacitacidn de FESC

Con el segundo subprograma que es el de promocion, se llevaron
a cabo dos cursos con alto contenido de conocimiento técnico y su parte
de desarrollo humano, estos cursos se desarrollaron para preparar al
personal gque se va a desempefiar en una nueva categoria para ellos, los
cursos generados son:
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Cuadro 2

Cursos de Capacitaciéon para Promocién, con contenido de
desarrollo humano, impartidos a trabajadores administrativos de
base durante 1998

No. de Cursos Nombre del Curso Trabajadores Capacitados

1 Vigilante 4
T Almacenista 2
2 ' Totales 6

Fuente: Elaboracién propia surgida en ef desarrollo del caso, con informacién obtenida en et departamento de
Capacitacién de FESC

Cada curso de actualizacion tiene una duracion de 40 horas, en
tanto que los de promocién son cursos cual si fuesen de carrera, con
duracioén minima de 180 horas tal cual le correspondié al de almacenista
y de 240 horas al de vigilante.

Los cursos de actualizacion se llevan a cabo durante la jornada de
trabajo, en tanto que los de promocién se desarrollan en horario mixto,
parte jornada laboral y parte tiempo del trabajador, en estos dGltimos
ademas pueden participar los conyuges y/o los hijos del trabajador.
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Respétate sobre todo
a ti mismo.
Verso 12, Pitdgoras

6 RESULTADOS

- En el ano de 1998 en la Facultad de Estudios Superiores
Cuautitlan se retoma el compromiso de desarrollar al personal
administrativo de base, mismo que se orienta a incorporar en la
capacitacion programas de desarrollo humano, que provoquen al
trabajador el deseo de crecer integralmente basado en valores, con lo
que se ha obtenido los siguientes resultados: -

6.1 EDUCACION PARA ADULTOS

En el programa de Educacion para Adultos se logré certificar
durante 1998 y 1999 a 18 trabajadores en el siguiente orden:

130



Cuadro 3

Trabajadores administrativos de base que durante 1398 y 1999
obtuvieron su Certificado de Estudios, mediante el programa de
Educacién para Adultos con el sistema INEA-SEP

Fuente; Elaboracién propia surgida del programa de Capacitacion con orientacién al desarrollo humano que estd
en aperacion, con infermaci6n obtenida del departamento de Capacitacion de FESC

Asimismo, el grupo piloto de Preparatoria Abierta ha cursado y
presentado examen por |as materias correspondientes a los tres

primeros semestres.
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6.2 CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Para comprobar los resultados de la capacitacion orientada al
desarrollo humano llevada acabo en la Facultad de Estudios Superiores
Cuautitlan, Campo 4, al personal administrativo de base, se elabord un
cuestionario, mismo que fue enviado a los jefes de departamento a
donde se desempefian los trabajadores que tomaron alguno de los
cursos referidos incluyendo educacion para adultos.

De forma aleatoria en esta encuesta se considero a un minimo del
30% del personal capacitado, que fue:

Cuadro 4
Resumen del personal capacitado con Orientacion al Desarrollo

Humano
Primaria 5
Secundaria : 13
Cursos de Actualizacion 106
Cursos de Promocion 6
Personal Capacitado con Orientacién al Desarrollo Humano 130}

Fuenta: Elaboracién propia con informacién derivada de los cuadros 1,2 y 3

Se emitieron 75 cuestionarios personalizados por trabajador
capacitado, de los cuales solo se recibieron con respuesta 49 y de la
encuesta se obtuvieron los siguientes resultados:
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e Antes de proporcionar capacitacion con orientacién al desarrollio
humano, se recibian con frecuencia quejas de los usuarios de
servicios por inadecuado desempefio del trabajador, una vez

" implantado el programa disminuyo. notoriamente la afluencia de
quejas. (Anexo 4, pregunta 1)

e El nivel de comportamiento y cumplimiento traducido en
productividad de los trabajadores ha mejorado notablemente,
pasando de un estimado del 20% a un 60%. (Anexo 4, preguntas
2,4y7)

» Los trabajadores administrativos de base se muestran motivados a
seguir capacitandose con orientacién al desarrollo humano. (Anexo
4, pregunta 3)

e El caracter de los trabajadores ha mejorado mostrandose maés
amables en su trato hacia las demas personas. (Anexo 4, pregunta
5)

» Es evidente la necesidad de proporcionar educacion escolarizada
al 22% de los trabajadores para que alcancen el nivel escolar
requerido por su categoria. (Anexo 4, pregunta 6)

Esta necesidad educacional puede atenderse en un tiempo
promedio de 3 afios, dado que un trabajador requiere primaria y ya la
esta cursando en el programa de Educacion para Adultos con el sistema
(INEA) v la puede terminar en un tiempo estimado de 8 a 12 meses.
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" Cincuenta y dos trabajadores requieren secundaria y considerando
grupos promedio de 13 estudiantes, en un tiempo minimo de 8 meses,
en tres afios se puede atender a cuatro grupos, lo que alcanza a 52

trabajadores.

Cuarenta y ocho trabajadores requieren preparatoria, considerando
grupos promedio de doce estudiantes en un tiempo minimo de 12
meses, en cuatro afios se puede atender a 4 grupos, I0 que alcanza a

48 trabajadores.
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En cuanto a ti, tente confianza,
cree en ti mismo.
Verso 63, Pitdgoras

7 CONCLUSION

En el estudio de caso donde la Unidad de Estudios es la Facultad
de Estudios Superiores Cuautitlan y su Unidad de Analisis es la
Capacitacion de los trabajadores administrativos de base, observamos y
comprobamos que no habia control sobre el cumplimiento de la
preparacion del personal para su puesto, no existia capacitacion
crientada al cumplimiento de la actividad del trabajador dentro de Ia
institucion.

Al implantarse el programa de capacitacion propuesto, se capacité
al personal para cubrir al 100% los requerimientos de su puesto y
ademas se le instruyo en valores de aplicacion a las areas del desarrollo
hurhano, provocando en el trabajador la comprensién sobre la
necesidad de cumplir responsablemente en tiempo y forma cada una de
sus actividades, conviviendo con armonia y respeto en sus campos
laborales y en equipo de trabajo, por lo que se concluye que el
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desarrollo humano es un factor motivador en la capacitacion integral del
personal administrativo de base, (pregunta 6 del cuestionario para
evaluar |la capacitacién, Anexo 4) es viable que mediante el plan de
educacion propuesto con el sistema INEA-SEP en un promedio de tres
anos la totalidad de trabajadores puedan cumplir con el nivel minimo de
escolaridad requerido por su categoria, por lo tanto es justo considerar
que la capacitacion orientada al desarrollo humano es una estrategia
apropiada para aprovechar la capacidad produciva del trabajador,
concluyendo también que las preguntas 2, 4 y 7 del cuestionario
mencionado, permiten establecer que el .desarrollo humano en la
capacitacion es un factor de motivacion que permite inducir al trabajador
a ser responsable, cumplido y respetuoso, conviviendo en armonia con
su -grupo de trabajo; por lo que conjugando conocimientos técnicos,
procedimientos de calidad total y de desarrollo humano en la
capacitacion, es viable formar personal que aspire a un mejor nivel de
vida y calidad en el servicio.

PROPUESTA

' La capacitacion desarrolla habilidades y estas permiten comparar
la productividad de una persona con ofra, dicha comparacion puede ser
un punto de resistencia al cambio, por ello se ha considerado importante
orientarla al desarrollo humano, como un principio de entrada al plano de

136



la calidad y mejora continua, lo que permite estar en el campo de la

ventaja competitiva.

La calidad tiene un lado humano, esta no es impulsada por
procesos estadisticos, sino por personas que desempenan funciones y al
hacerlo, se aseguran de obtener resultados positivos para los usuarios,
garantizando asi que los procesos estadisticos sean acertados desde la

primera vez y en cada ocasion.

~ Por tal razon, se propone continuar de forma sistematica con el
programa de capacitacion con orientacién al desarrollo humano,
implantado en la Facultad de Estudios Superiores Cuautitian y hacerle
seguimiento de revision cuando menos cada dos afnos para que esté
acorde al mundo competitivo y globalizado, donde la influencia del
mismo reclama el compromiso profundo de que el personal haga las
cosas bien desde el principio, esta es una de las metas fundamentales
en la estrategia educativa de FESC, donde se pretende que todo el
personal desarrolle al maximo sus facultades educativas en primaria,
secundaria y preparatoria con el sistema INEA-SEP.
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PROPUESTA DE PLAN DE ESTUDIOS PARA EDUCACION MEDIA
SUPERIOR (PREPARATORIA)

PLAN PRIMER SEMESTRE

Duracion 10 semanas distribuidas en dos médulos

MODULO “A”  Duracién 5 semanas
MATERIA MARTES MIER. JUEVE VIERNES
Ingles | 2 horas 2 horas
Matematicas | 2 horas
Historia Moderna de Oce. ' 2 horas

MODULO “B”  Duracién 5 semanas
MATERIA MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Taller de Redaccion | 1.5 horas 1 hora
Metodologia de la Lectura 1.5 horas 1 hora
Metodologia del Aprendizaje 2 horas 2 horas

PLAN SEGUNDO SEMESTRE

DURACION 10 semanas distribuidas en dos modulos

MODULO “A!l

MATERIA
Ingles Il
Hist. Moderna Contemp.

Apretiacion Estética

Duracion 5 semanas
MARTES MIER. JUVES
2 horas

2 horas 2 horas

VIERNES

2 horas
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MODULO “B”  Duracién 5 semanas
MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Matematicas i 2 horas _ 2 horas
Taller de Redaccion Ii 1.5 horas 1.5 horas 1 hora
Textos Literarios | 1.5 horas 1.5 horas 1 hora
PLAN TERCER SEMESTRE

DURACION 10 semanas distribuidas en dos madulos

MODULO “A”  Duracién 5 semanas
MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Matematicas Ill 2 horas 2 horas 2 horas
Logica 2 horas 2 horas

MODULO “B”  Duracién 5 semanas
MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles IIf 2 horas 2 horas 2 horas
Textos Literarios |l 1.5 horas 1.5 horas
Taller de Redaccion | 1.5 horas 1.5 horas
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PLAN CUARTO SEMESTRE

DURACION 10 semanas distribuidas en dos médulos

MODULO “A”  Duracién 5 semanas

Terminal Humanidades

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Textos Filoséficos | 2 horas 1 hora
Textos Literarios Ill 1 hora 2 horas
Principios de Fisica 2 horas ' 2 horas '
Terminal Ciencias Administrativas y Sociales

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Textos Filosoficos | 2 horas 1 hora
Principios de Fisica 2 horas 2 horas

Terminal Fisico Matematicas
MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Textos Filosoficos | 2 horas 1 hora
Fisica | 2 horas 2 horas
Quimica 1 hora 2 horas

MODULO “B”  Duracién 5 semanas
Terminal Humanidades

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles IV 2 horas 2 horas
Matematicas IV 2 horas 2 horas
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Terminal Ciencias Administrativas y Sociales

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles IV 2 horas 2 horas

Matematicas IV 2 horas - 2 horas

Principios de Quimica Gral. 1 hora 1 hora 2 horas

Terminal Fisico Matemaéticas

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles IV 2 horas 2 horas
Matematicas 1V ) 2 horas 2 horas

PLAN QUINTO SEMESTRE

DURACION 10 semanas distribuidas en dos médulos

MODULO “A"  Duracion 5 semanas

Terminal Humanidades

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Textos Filosoéficos |l 2 horas
Biologia 2 horas 2 horas

Terminal Ciencias Administrativas y Sociales

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Matematicas V 2 horas 2 heras
Textos Filosoficos |l 2 horas

Biologia 2 horas 2 horas
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Terminal Fisico Matematicas

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Matematicas V 2 horas 2 horas
Textos Filoséficos Il 2 horas 2 horas

MODULQ “B” Duracién 5 semanas

Terminal Humanidades
MATERIA LUNES MARTES  MIER. JUEVES  VIERNES

Ingles v 2 horas 2 horas
Tex. Pol. y Soc. | 2 horas
Principios de Quimica Gral, 2 horas 2 horas

Terminal Ciencias Administrativas y Sociales

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles V 2 horas 2 horas
Tex. Pol. Y Soc. | 2 heras

Terminal Fisico Matematicas

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles V 2 horas 2 horas
Tex. Pol. ¥ Soc. | 2 horas

Fisica il 2 horas 2 horas
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PLAN SEXTO SEMESTRE

DURACION 10 semanas distribuidas en dos médulos

MODULO “A"  Duracion 5 semanas
Terminal Humanidades
MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles VI 2 horas 2 horas
Tex. Pol. Y Soc. il 2 horas
Ind. Etica 2 horas 2 horas
Terminal Ciencias Administrativas y Sociales

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles Vi 2 horas 2 horas
Matematicas VI 2 horas 2 horas
Tex. Pol. Y Soc. Il 2 horas
ind. Etica 2 horas 2 horas

Terminal Fisico Matematicas
MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Ingles VI 2 horas 2 horas
Matematicas VI 2 horas 2 horas
Ind. Etica 2 horas 2 horas
Biologia 2 horas 2 horas

143




MODULO 'B” Duracion 5 semanas

Terminal Humanidades

MATERIA LUNES MARTES MIER JUEVES VIERNES
Textos Cientificos 2 heoras 2 horas

Hist. De Méx. Siglo XX 2 horas 2 horas

Apreciacion Estética 2 horas

Terminal Ciencias Administrativas y Sociales

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Textos Cientificos 2 horas 2 horas
Hist. De Méx. Siglo XX 2 horas 2 horas

Terminal Fisico Matemaéticas

MATERIA LUNES MARTES MIER. JUEVES VIERNES
Textos Cientificos 2 horas 2 horas
Hist. De Méx. Siglo XX 2 horas 2 horas

- Cada mddulo sé calendariza de forma tal que éste termine en
promedio una semana antes de la aplicacion de examenes
calendarizados y aplicados por la Secretaria de Educacién Publica, en
sus diversas etapas a lo largo del afio.

Habra que considerar también los periodos vacacionales, durante

los cuales alguno de los planes semestrales pudieran tener que

seccionarse ¢ incluso posponer su inicio.
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PROPUESTA DE CURSOS DE CAPACITACION

Se reconocen ya algunos programas de capacitacion vistos como
de -calidad personal, si éstos son reorientados, se convierten en

capacitacién con orientacion al desarrollo humano, tales son:

Servicio al usuario

Trabajo en equipo y relaciones personales
Formacién de instructores

Valores institucionales

Valores y proceso de cambio
Comunicacion y relaciones personales,
Desarrollo de la creatividad, etc.

Estos cursos agrupados para los niveles jerarquicos cuarto y quinto

son:



Cuadro 5

Cursos propuestos para capacitacién y adiestramiento

QUINTO NIVEL JERARQUICO CUARTO NIVEL JERARQUICO
Personal Administrativo de Base | Personal Administrativo de Base
(Operativo) en sus diferentes con categoria de Jefatura 6
categorias ' Subjefatura
1. Valores Institucionales > Trabajo en Equipo vy

2. Comunicacion y Relaciones Relaciones Personales

Personales > Valores y Proceso de
3. Valores y Proceso de Cambio Cambio
4. Servicio al Usuario » Comunicacion y Relaciones
5. Trabajo en Equipo y Relaciones Personales

Personales > Desarrollo de la Creatividad
6. Desarrollo de la Creatividad » Servicio al Usuario

» Valores Institucionales

Fuente: Elaboracién propia surgida en el desarrollo del caso

El curso de Formacion de Instructores Internos se propone en tres
niveles y a él se accede cubriendo el requisito de haber aprobado los
seis programas anteriores, asi como cada nivel correspondiente.

Algunos de estos cursos se estadn considerados ya en el programa

de capacitacion para el afio 2000. (Anexoc 5), sin embargo es
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recomendable no perder de vista la necesidad de capacitar considerando
principios de calidad, por lo que incluso se debe integrar cursos que

conlleven al conocimiento de dichos principios, tales cursos pudieran ser:

Cuadro 6

Cursos de calidad propuestos

Modelos de calidad

Circulos de calidad

Modelo de mejora continua

Fuente: Elaboracitn propia en el desarrollo def caso

A estos cursos deben acceder todos los trabajadores universitarios,
adniinistrativos de base, de confianza, funcionarios y académicos.
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PROPUESTA DE CURSO DE CALIDAD TOTAL, PROYECTO DE
VIDA IMPOSTERGABLE

- Ademas de los cursos de capacitacién propuestos con orientacion
al desarrollo humano, se propone implementar el curso “Calidad total,
proyecto de vida impostergable” del académico de la FCA, C.P. Juan
Carlos Torres Tovar (Anexo 7), éste puede darse en forma de taller con
una sesién semanal, procurando inducir al entendimiento y practica
constante de habitos, con lo que paulatinamente el trabajador puede ir
modificando su comportamiento y por imitacion quienes le rodean
también produciran cambios en su persona, ello en beneficio del entorno
y con mejora en la calidad personal y de servicio, complementando asi
el proceso de desarrollo humano del personal administrativo de base e -
incluso de todo el personal de FESC, funcionarios, académicos por
medio de quienes puede llegarse al alumnado y personal de confianza.

OTRAS PROPUESTAS

En cuanto a la vinculacién de los valores humanos con los
institucionales de la UNAM, considero que esta implicita en la intencion,
pero propongo que sea clarificado en la premisa fundamental “Fortalecer
la ldentidad Institucional y la Valoracién del Trabajo”, que aparece en el
Plan de Capacitacién y Adiestramiento para el Personal Administrativo
de Base de la Universidad Naciona!l Autonoma de México 1997-2001,

pagina 3.
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El nivel minimo de escolaridad reguerido para la categoria de
enfermera, no se identificd en el catalogo de puestos, por lo que
propongo que se requiera un minimo de preparatoria y estudios técnicos

en el area o su equivalente.

Los cursos de actualizacién se han mantenido con una duracion de
40 horas, ello con la finalidad de reconocerle el puntaje de movimiento
horizontal (200 puntos), dejando de lado el efecto productivo por cumplir -
con el tiempo pactado en la capacitacion, propongo bajar el tiempo
hasta en un 50%, asimismo los cursos de promocion pueden quedar en
90 horas sin que se pierda la efectividad de la capacitacién, con la
posibilidad de llevarlos a horarios fuera de la jornada laboral.
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Permanente de Seguridad ¢ Higiene en el Trabajo, misme que
se emitir 90 dias posteriores a la firma del presente Contrato
Colectivo de Trebajo.

En el caso de los trabajadores de los ranchos de la Facuhad
de Medicina -Veterinaria y Zootecnia, asi como de los
trabajadures del Rancho Almardz, dependiente de la FES
Cuautitlan que en este caso se requerird previo dictamen de la
Comision Mixta Central Permanente de Seguridad e Higiene
en i Trabajo & emitirse en un plazo de 30 dias a partir de 2
firma de) presente Cantrato, la UUNAM proporcionard la sopa,
accesorios ¢ instrumentos adicionales de trabajo, conforme a
los convenios suscritos en cumplimiento de la Cliusula
Transitoria Trigésime Sexta del Contrato Colectivo de
Trabajo 1990-1992, mismo que se actualizarin noventa dias
posteriores a 1a firma de este Contrato.

Las decisiones en la determinacién de las especificaciones
{écnicas y de 1a calidad de ia ropa de trabajo que requieran
los trabajadores en los términos de esta Cliusula, se definird
por la Comisién Mixta Central Permanenie de Seguridad ¢
Higiene en el Trabajo.

En relacién a !a ropa de trabajo de los trabajadores del

Departamento de Vigilancia, con categoria de Vigilante, s¢

mantendra la Comisién convenida para tal efecto.

Los trabajadares a los .que s¢ les proporcione |2 ropa de
trabajo anteriormente descrita y ¢} gafete de identificacion,
tendran cbligacién de utitizarlos durante su jomada de
trabajo.

La UNAM gestionird la importacién de los accesorios
necesarios para los instrumentos de los trabajadores que
desempefien actividades musicales con cardcter permantnte
en fa UNAM, absorbiendo los gastos de importacion y se les
proporcionardn con un descuento del 30% sobre el precio de
costo y s¢ tramitard ante la Direccién General de Proveeduria
a peticién del STUNAM.

CLAUSULA No. 49
Defensa en caso de accidente automovillstico

La Universidad defenders, sin costo alguno para el
trabajador, mediante Ssu Direccién General de Asuntos
Juridicos, en caso de accidentes, a los trabajadores que
manejen vehiculos de la Institucién, siempre que al ocurrir ¢l
accidente se estén utilizando en el servicio contratado, y que
fos conductores no se encuentren en estado de cbriedad o
bajo la influencia de aigln narcético o droga enervante, saivo
que en estos ltimos dos casos exista prescripeidn médica. De
igual manera cuando el accidente suceda en el trayecto del
domicilio a su centro de trabajo y viceversa, siempre ¥
cuando haya autorizacién expresa del titular o de quien tenga
facultades delegadas, en los términos del inciso a), numerai 9,
de Ia Cléusula 4 de éste Contrato Colectivo, para resolver que
el trabajador se lleve el vehiculo a su domicilio. :

Esta defensa comprende la obligacién de dar la fianza y la de
pagar los dafios causados en el accidente, asi como e} pago
normal de su salario en caso de no culpabilidad.

Asi mismo, los trabajadores que durante su jornada de
trabajo, ocasionen daflo por caso fortuito o fuerza mayor a fas
Unidades Méviles, propiedad de la iInstitucién y que las
utilicen para el desempefio de sus. labores, la UNAM las

_reparara sin costo alguno para ¢l trabajador que las gperaba.

CAPITULO V1
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

CLAUSULA No. 50
Plan de Capacitacién y Adiestramiento de la UNAM

La UNAM y el STUNAM, conforme al Plan de Capacitacion
y Adiestramiento para los trabajadores administrativos de
base de 1a Universidad Nacional Auténoma de México 1997
2001, observaran la legislacién mexicana en materia de
capacitacion.

El Plan de Capacitacidn y Adiestramiento de la UNAM
comprende todas aquellas actividades que se realicen para el
cumplimiento de las obligaciones legales y contractuales en
materia de capacitacion y adiestramiento.

El Plan de Capatitacién y Adiestramiento tiene como objeto:

L Quelos trabajadores eleven su nivel educativo general
mediante la instrumentacién de actividades tendientes
a lograr su superacién, incluyendo las de escolaridad
que ya-se ticnen pactadas o se lleguen a pactar.

2. Crear las mejores condiciones que permitan-a los
trabajadores, cényuge y a sus hijos adquirir fa
preparacién adecuada para ascender o ingresar a
laborar en la UNAM. .

k Que los trabajadores conozcan sobre la aplicacién de
nueva tecnologfa que la UNAM instrumente y que se
relacione con la actividad que desarrollan, eliminando
las deficiencias en ¢l desempefio de su puesto de
trabajo mediante su asistencia y participacion en los
cursos y actividades que s programen al efecto.

4. Establecer cursos y actividades permanentes y
periddicas para los wabejadores, a efecto de que
adquieran la preparacién adecuada para ocupar los
ascensos escalafonarios respectivos.

5. Que los trabajadores participen en cursos que apruebe
Ja CMPCA, con el objetivo de que s¢ capaciten segin
cita el numera} 30 de la Clausula 4 de este Contrato 2
fin de que accedan al proceso escalafonario pactado
entre la UNAM y ¢l STUNAM con la constancia de
acreditacion del curso que la Comisidn le otorgue y de
acuerdo a las equivalencias que determine la UNAM y
el STUNAM. . '

6.  Que los trabajadores que participen y acrediten €n los
cursos de promocién que apruebe la CMPCA y cjecute
la UNAM conforme a los lineamientos de la propia
Comisién, pasen a formar parte de la lista de aptos de
la Comisién Mixta Permanente de Escalafon para su
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promocion escalafonaria en vacantes que se generen,
previa relacién de acreditados que la CMPCA envia a
la Comisidn Mixta Permanente de Escalafén en los

. términos del inciso a) del numeral 1 de la Clausula
102 del presente Contrato.

Los cursos de capacitacién y adiestramiento serdn
determinados por la CMPCA, para lo cual fijard programas
anuales, en los que, durante la vigencia del Plan se
contemplen todos los puestos, previos diagndsticos de
necesidades y priarizacién de 1a propia Comisién.

La UNAM y el STUNAM convienen que a través de la
Comisién- Mixta Permanente de Capacitacién y

Adiestramiento, los trabajadores que participen y aprueben’

los cursos que determine la CMPCA recibirdn la constancia
de acreditacién respectiva.

Para estos cursos, serd la Comisién Mixta Permanente de
Capacitacidn y Adiestramiento !a que determinard las
caracteristicas y requisitos de los partlclpantes asl como la
integracidn de los grupos respectivos.

Con la finalidad de apoyar los trabajos de la Comisién
Central, fincionan en las dependencias de la UNAM las
subcomisiones mixtas respectivas, en los términos
establecidos en ¢l Reglamento de la propia’ Comisién Mixta
- Permanente de Capacitacién y Adiestramiento, las cuales
deberén seguir los lineamientos que ésta determine en las
actividades que se realicen al respecto. Las subcomisiones
mixtas de capacitacién y adiestramiento funcionan como
érganos auxiliares, quienes en primera instancia coadyuvan
en el diagnostico de necesidades de capacitacién de su
dependencia, conforme a los criterios y lineamientos
establecidos por la Comisién Mixta Permanente de
Capacitacién y Adiestramiento, contando con la erientacidn,
supervisién ¥ aprobacién de la misma, para la operacién y
desarolio de los cursos de. capacitacién que esta ultima
determine.

Para cumplir con dlcha finalidad, la Instituci6n proporcionard
en sus distintas dependencias y centralmente los locales
adecuados y tecursos suficientes para  la  ensefianza,
desarrollando un programa de estimulos para los instructores
internos habilitados y dotard de los instrumentos necesarios
para [a mejor realizacién de las actividades y cursos que se
convengan por la Comisién Mixta, quien seré la instancia que
coordine todos los esfuerzos en esta materia. .

CLAUSULA No. 51
Lineamientos del proceso de
capacitacién y adiestramiento

El proceso de capacitacion y adiestramiento para los puestos
determinados en el Catilogo de Puestos del Personal
Administrative de Base s¢ sujetard a los lineamientos
mencionados a continuacién:

Disposiciones normativas:

a}

b)
)
d)
€)
f
8

h)

i)

Lo dispuesto en la Consnmcxén Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, Articulo 123,
Apartado "A";

La Ley Federal del Trabajo, reglamentaria del
Apartado "A" del Articulo 123 Constitucional,
Las disposiciones aplicables de la Secretaria
del Trabajo y Previsi6n Social;

El presente Contrato Colective de Trabajo;

El Cenvenio UNAM-STUNAM-INEA;

El Reglamento de la  Comisién Mixta
Permanente de Capacitacién y Adiestramiento;
La Estrategia General de Capacitacidn y
Adiestramiento para el Personal Administrativo
de Base, suscrita por las partes el 25 de marzo
de 1985; -

El Plan de Capacitacién y Adiestramiento de la

© UNAM 1997-2001;

Los acuerdos emanados de la Comisién Mixta
Permanente de Capacitaciéa y Adiestramiento;
Los acuerdos y disposiciones establecidos y
que se establezcan en el faro en materia de
capacitacion y adicstramiento en el marco
juridico seftalado en los incisos anteriores.

El proceso tc capacitacion en la UNAM se
desarrollaré en tres etapas. :

a)

b}

La primera, que cotresponde a la Comisién
Mixta Permanente de Capacitacién y
Adiestramiento; consistird .en- recopilar toda la
informacién pertinente para la realizacion de
los diversos proyectos y propramas, que la
propia Comisién acuerde. .

En-esta etapa s¢-definen: la fundamentacién
tedrica correspondicnte; la metodologia a
utilizar; los contenidos en los planes,

programas y lineamientos derivados de los

anteriores; los  propdsitos y objetivos 2
glcanzar, la naturaleza de los materiales
didacticos necesarios para cada caso; las
condiciones generales y particulares de la
realizacién de los cursos; la evaluacién de los
mismos a nivel piloto, las evaluaciones que se
aplicardn en el transcurso del proceso; los
ajustes que procedan como resultade de la
realizacion de la prueba piloto; Jas condiciones
en que proceders la implantacion de los
proyectos a que se refiere este inciso, asi como
los mecanismos de control y seguimiento
correspondientes.

La segunda, corresponde a la Subdireccién de
Capacitacién y Desarrollo de la Direccién
General de Personal y las instancias bilaterales
competentes de las dependencias que participen
en los diversos proyectos y programas, las
cuales procederdn a la instumentacién y
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operacién de los mismos, . conforme 2 los
lineamientos establecidos por la Comisidn
Mixta bajo la supervisibn de ésta ‘en todo
tiempo.
¢) La de seguimiento, que tiene como propésito
general conocer los cfectos del proceso de
capacitacitn en el desarmilo del trabajo en las
diversas dependencias miversitarias y en ¢l
desempefio del trabajador. Las acciones
_ respectivas serin elaboradas y supervisadas por
la CMPCA.

Para la realizacion y supervision, segtn el caso, de las etapas
anteriores la Comisiéon Mixta, nombrard de enre sus
mismbros a los responsables por cada una de las partes que la
constituyen. : ‘

3.

En el proceso de Capacitacin y Adiestramiento
intervendrén.

a) Par parte de la UNAM: ¢l Secretario
Administrative, y el Director General de
Personal,

b) Por parte del STUNAM: el Secretario General
-y ¢] Secretario de Cultura y Educacién.

¢) La Comisitn Mixa. Permanente de
Capacitacién y Adiestramiento, Organo e
instancia bilateral”  Institucional de
funcionamiento regular. .

d)  Las subcomisiones mixtes de capacitacién y
adiestramients de las’ dependencias  que
participen en los diversos proyectos ¥
programas, ¢llo conforme a los lineamientos de
la CMPCA y bajo la supervisién de ésta en
todo tiempo. _ .

La CMPCA es la instancia responsable de la
coordinacién de los esfuerzos que se realicen en <l
proceso de capacitacién y adiestramiento ¢n la
UNAM. .

La capacitacién o e} adiestramieato deberdn impartirse
al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo
salvo que, atendiendo a ]z natnraleza de los servicios,
ia CMPCA acnerde que podrén impartirse de otra

manera, asi como en el caso en que ¢l trabajador desce

capacitarse en una actividad distinta 8 {2 materia de la
contratacién  colectiva, en cuyo supuesto, ia
capacitacion s¢ realizard foera de la jomada de
trabajo, al tenor del Articulo 153-E de 1a Ley Federa!
de Trabajo. :

Cumplir con lo previsto en los Articulos 153-A a 153-
X de la Ley Federal del Trabajo y con lo acordado
bilateralmente.

Partiendo de los perfiles ocupacionales de cada
puesto, del Catdlogo de Puestos del Personal
Administrativo de Base y la deteccién de necesidades
de capacitacion y adiestramiento, unificar los criterios
requeridos para la realizacién de las acciones de
capacitacién y adiestramiento.

. Modalidades de los cursos:

a} Ep cuanto a su periodicidad: permanentes,
evenmales y especiales. :

) FEn cuanto a su contenido! técnicos,
conceptuales y de interrelacion.

c) En cuanto a su necesidad: urgentes, necesarios

y convenientes, .
d) En cuanto a destinatarios: de capacitacién,
adiestramiento, actualizacion,

perfeccionamiento, asf como de desarrollo que
apruebe la Comisién Mixta.

¢ En cumto a su ampliud: generales,
especializados y especificos. '

Los, propésitos de los cursos dc capacitacion y
adiestramiento para los puestos zdministrativos de
base serdn los siguientes:

) ° Preparar a los trabajadores para ocupar una

: vacante o puesto de nueva creacién, a los

que podrn acceder con la declaracién de apto

que emita l]a CMPCA en los témminos del
pumerat § de la Cléusula 50. .

b)  Preparar al conyuge ¢ hijos de los trabajadores
para ingresar a laborar a la UNAM. Al cényuge
y a fos hijos que aspiren a ingresar y que no
acrediten 1a evaluaci6n correspondients en base
2 los requisitos establecidos en ¢f Catilogo de
Puestos del Personal Administrativo de Base
podrin asistir a cursos de capacitacién y/o
adiestramiento en la medida que s¢ convoquen
Jos cursos en un ndmero no mayer al 10% del

. cupodelgrupo. -
¢) Coadyuvar a la prevencién de riesgos de
trabajo. T '

d) Mejorar ol funcionamiento y servicios
institucionales, contribuyendo asf al mejor
logro de los objetivos de la UNAM.

¢)  Desarollar, perfeccionar y especializar los
conocimientos, habilidades y destrezas de los
trabajadores con el propésito de actualizarlos
en su puesto de trabajo y mejorar su
desempefio.

Incrementar la preparacién laboral y la
formacién profesional de los trabajadores.

g)  Alentar el esfuerzo, ¢l sentido de
responsabilidad y la dedicacion de los
trabajadores, en el cumplimiento de sus
labores.
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h) Contribuir a elevar ¢l nivel general de los

trabajadores.

La Comisién Mixta Permanente de Capacitacién y
Adiestramiento determinard, ¢n cada caso especifico,
las facilidades que se otorgardn a los trabajadores para
participar en ¢l proceso de capacitacién, conforme lo
establece el numeral 5 de esta Clausula, en apego al
procedimiento que para el caso acuerde la Comisidn
Mixta,

10.

En el proceso .de capacitacidn y adiestramiento de los
trabajadores, cényuge y sus hijos, se aprovecharin las
experiencias, recursos materiales, instalaciones y cuadros
técnicos de que disponga la Institucién.

CLAUSULA No. 52
Programa de Ensefianza Abierta

La Institucién establecerd para sus trabajadores un programa
de ensefianza abierta que observaré los siguientes criterios:

a) Dicho programa comprenderd los niveles educativos
desde 1a enseflanza primaria hasta la profesional.
b) El programa de educacién general bisica tendrd como

sustento legal, lo establecido en la Ley Nacional para
la Educacién de tos Adultos, en lo conducente.

Para la instrumentacién de ¢ste nivel educativo; mismo
que comprende la alfabetizacidn, la ensefianza
primaria y 1a securrdaria, se estard a lo siguiente:

1. Los aspectos nommativos y operatives de
caricter gencral seguirdn los lineamientos
establecidos en el Convenio, que sobre Ila
materia, las partes susceribieron con ¢l Instinto
Nacionai para la Educacién de los Adultos, asf
como los acuerdos suscritos y los que se
suscriban entre UNAM y STUNAM al
Los programas de alfabetizacién, de primaria y
secundaria, serdn considerados como unidades
de conocimiento y formarén parte de los Cursos
de Capacitacién y Adiestramiento pactados
entre la Institucién y el Sindicato, tomando en
cuenta las disposiciones legales en materia de
capacitacién. Estos serédn contemplados dentro
de la jornada de trabajo.

En los términos del Convenio suscrito UNAM -
STUNAM con el INEA la Institucién
premoverd la participacién de pasantes de
diversas carreras de Educacidn Superior de la
UNAM, para que funjan como asesores de los
trabajadores que participen en el programa para
atender las necesidades del mismo.

En lo referente al nivel de preparatoria abiera que
imparte Ia SEP a peticién del STUNAM, Ila
Universidad dard las facilidades correspondientes para
que sin alterar sus funciones sustantivas se utilicen sus
instalaciones para la operacién del sistema.
La Comisién Mixta Permanente de Capacitacién y
Adiestramiento realizard los estudios necesarios que le
permitan establecer el mimero potencial de usuarios de
este nivel de ensefianza. Cop esta informacién, fa
Comisién, en un plazo de 180 dias, analizard, discutird
y .convendrd lo relativo a las facilidades y su
reglamento de operacién.para.los Circules de estudio
de este nivel de ensefianza shierta impartido por la
A peticién del STUNAM, la UNAM hard las gestiones
" ante las instancias comrespondientes, a efecto de que
los asesores para los Cireulos de Estudio de este nivel
sean estudiantes, que de conformidad con la
Legislacion Universitaria aplicable, acrediten su
servicio social, haciendo amplia difusién de este

c)

d)

programa.

Tratindose de Educacién Media Superior y Superior,
por ministerio de la Ley, se regird por lo dispuesto en
la fraccién V11 del Amiculo 3o. de la Constitucidn, en
la Ley Orgénica de la UNAM, y los ordenamientos
emanados de éstas; en consecuencia, los planes y
programas de.estudio y tode lo relacionado con este
tipo de educacién seréd determinado por ia Institucién.
La Universidad permitiri el acceso de los
beneficiarios de la presente Cliusula a sistemas
.abiertos de bachillerato y licenciatura en los términos
de la Clausula 28 del presente Contrato y de la
Reglamentacién Universitaria aplicable. ’

El programa referido serd extensivo a los cinyuges ¢
hijos de los trabajadores.

La Institucién dard facilidades para fa instrumentacién
de este programa sin menoscabo de las funciones que
ke son propias.

En un término de 90 dfas, la UNAM y el STUNAM
revisardn bilateralmente el reglamento que regula la
aplicacién de esta Cliusula en lo que se refiere a los
Circulos de Estudic de Alfabetizacion, Primaria,
Secundaria y Preparatoria, los mecanismos de su
funcionamiento y horarios de atencién.

2

h)

CLAUSULA No. 53
Uso de instalaciones para secundaria ablerm

La UNAM dark facilidades al Sindicato todos los sdbados
exceptuando’ aquélles que coincidan con vacaciones
administrativas, en'el uso de las instalaciones necesarias de
los Planteles nimero 6 "Antonio Ceso” y niimero 1 "Gabine
Barreda” de la Escuela Nacional Preparatoria, la Facultad de
Estudios Superiores “Cuautitlin” y la Facultad de Psicologia.
Lo anterior con ¢l fin de que en dichos dias sean utilizados
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por aqueHos trabajadores que participen en ¢l programa de
Secundaria Abierta de 1a Secretaria d¢ Educacién Pablica.

CAPITULO VII
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES A
LOS TRABAJADORES

CLAUSULA No. 54
Obligaciones

Son obligaciones de los trabajadores:

wr

Desempefiar ¢l servicio bajo la direccidn de los
representantes  de  la Universidad,  estando
subordinados a) jefe de la dependencia de adscripcitn
en lo concerniente al trabajo contratado.

Ejecutar ¢l trabajo con la intensidad, cuidado y esmero
apropiados en la forma, tiempo y lugar convenidos.
Observar buenas costumbres durante el servicio.
Cumplir con las obligaciones que le imponga el
Reglamento Interior de Trebajo que se convengs eatre
las partes. -

Guardar reserva en los asuntos de que tenga
conocimiento con metivo del trabajo desempefiado,
cuya divulgacién cavse perjuicio a la Institacién..
Conunicar 2l representante de la UNAM, dentro de su
dependencia, las deficiencias que sc adviertan, a fin de

evitar dafios y perjuicios a los intereses y vidas de sus-

compafieros de trabajo, o de la Institicidn.

Asistir puntuatmente a sus labores -exceptuando los
casos justificados.

Someterse a los reconocimientos médicos previstos en
¢l Reglamento Interior de Trabajo y demés normas
que al respecto rijan en !a Institcién, para comprobar
que no padece alpuna incapacided o enfermedad
contagiosa o incurable, conforme a la opinién dc la
Comisién Mixta Central Permanente de Seguridad ¢
Higiene ¢n ¢l Trabajo. .

Prestar auxilio durante la jornada de trabajo cuando
por siniestro o riesgo peligren las personas o bienes de
1a Institucién, o de sus compafteros de trabajo, siempre
y cuando no pongan en peligro su vida.”

Restituir los materiales no usados y conservar en buen
estado los instrumentos y Gtiles que se les hayan
proporcionade parz el desempefio del trabajo, no
siendo responsables por el deterioro que origina el uso
de estos objetos, ni del ocasionado por caso fortuite o
fuerza mayor._

Proporcionar los datos relativos & fa relacién de
trebajo que Je scan requeridos por la Direccién
General de Personal, para que ésta integre el
expediente respectivo.

CLAUSULA No. 55
Prohibiciones

Esta prohibido a los rabajadores:

1.

Al

Usar los dtiles y herramientas suministradas por la
UNAM, para objeto distinto de aquel a que estin
destinados; salve que medie permiso del Jefe de la
Unidad Administrativa o de quien tenga facultades
delegadas para e efecto.

Sustraer de la oficina, taller o establecimiento de la
UNAM iitiles de trabajo, instrumgntos o materiales sin
el permiso comrespondiente.

Laborar en estado de ebriedad ¢ bajo la influencia de
algin narcético o droga erervante, salvo que en este
iftimo caso medie prescripcién expedida por un
médico del ISSSTE.

Portar armas de cualquicr clase durante las horas de
trabajo, salve que la naturaleza de éste lo exija y se
convenga con ¢! Sindicato. Se exceptan de esta
disposicién las punzantes y punzo-cortantes que
formen parte de las herramientas o utiles propios del
trabajo.

Faltar a su trabajo sin causa justificada o sin permiso

 del jefe inmediato.
. Hacer rifas o ventas de objetos 0 mercancias, durante

la jornada y en el centro de trabajo.

CAPITULO VIN

CONDICIONES GENERALES DE TRABAJO

CLAUSULA No. 56
Bases del Reglamento Interior de Trabajo

Las condiciones generales de trabajo obligatorias para la
UNAM vy sus trabajadores se fijardn en el Reglamento
Interior de Trabajo que convendrin la Institucién y el
Sindicato de acuerdo con las siguientes bases:

1.

La Institucién y el Sindicato formulardn las reglas
necesarias para la ejecucién y desarrollo del trabajo
sin afectar los derechos de los trabajadores. .
La definicién y clasificacién de) personal se hard
atendiendo a las ramas.en que se divide el mabajo
administrativo, fijandose la amibucion y distribuci6
de labores para cada categoria. ] :
Las categorias y salarios de los trabajadores de base
serfn agrupadas por ramas y especialidades y se
contendrén en el tabulador respectivo. No se podran
suprimir categorias o puestos y niveles ni disminuir el
ntimero de plazas en general o el monto de los salarios
que aparezcan en los tabuladores. Los casos que
ameriten consideracién especial serdn discutides ¥y
convenidos por las partes.
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE MEXICO

SINDICATO DE TRABAJADORES DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE MEXICO




CONVENIO PARA LA INSTRUMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE BASE

En Ciudad Universitaria, Distrito Federal, siendo las veintidds horas del dia treinta y uno de actubre de
mil novecientos noventa y seis, reunidos en la Sala de Usos Milliples de la Coordinacién General de
Asunios Laborales, en representacion de la UNAM: los CC licenciade César Gutiérrez Rodriguez,
coordinador general de Asuntos Laborales; licenciado Angek Trijille Negrete, director general de
Personal, y licenciado José Luis Lobato Espinesa, director general de Asuntes Juridicos, en representacion
de! STUNAM: los CC ingeniero Agustin Rodriguez Fuentes, secretario general; doctor Benite Cristobal-
Ortiz, secretaria de Trabajo Administrativo; licenciado Juan Francisco Velazquez Gonzalez, secretario de
Confiictos Administrativos, y licenciado Adridn Pedrazo Castillo, secretario de Cultura y Educacién, con
ef objeto da convenir fa instrumentacién del Plan de Capacitacién y Adiestramiento para el Personal
Administrativo de Base de la UNAM, al tenor de los siguientes

CONSIDERANDOS

1.+ Que la conslitucién politica de los Estados Unides -

Mexicanos contermpla, en ol Articulo 123 Apartado *A%, la
_ obligacion de proporcionar a los trabajadores la

capacitacion o adiestramiento para el trabajo.

2. Qua |a Ley Federal del Trabajo reglamenta el derecho del
trabajador a ser capacitado o adiestrado en su trabajo,

-que le permita alevar su nivel de vida y productividad.

3. Quoe el Contrato Colectivo de Trabajo para el Persanal
Administrativo de Base contempla lo relativo al Plan de
Capacitacion y Adiestramiento para dicho personal y
comprende todas aquellas actividades que se realizan
para el cumplimiento de las obligaciones de esta materia
en términos de la Ley.

T4 Que el Programa para el Fortalecimiente de la Capacitacién
de los Trabajadores Administratives de Base, suscrito
entre la UNAM y el STUNAM, sofiala los lineamientes y
estrategias parafortalecerla capachaciény adiestramiento
en la UNAM. ’

5. Que el Plan de Capacitacién y Adiestramiento requiere de
los medios y alementas necesarios para su aplicacion y
funcionamiento.

La UNAMy el STUNAM, conbase enlos considerandos anteriores,
tienen a bien suscribir fas siguientes '

CLAUSULAS

PRIMERA  De conformidad con lo previsto en el convenio
celebrado por 1a UNAM y el STUNAM ol 31 de
octubre de 1994, para el Fortalecimianto de la
Capacitacién ds los Trabajadores Administratives
de Base, la UNAM a fin de ofrecer estos servicios
a un mayor numero de trabajadores y en atencién
a la organizacién,. ubicacion geografica e
instalaciones de sus dependencias, establecerd
sedes y subsedes decapacitacién que conformaran
e centre de capacitacion.

SEGUNDA Las sedes a que se refiere la clausula anterior se
relacionan en el anexo 1 de este convenio. Las
subsedes se determinaran en funcién a las
condiciones y necesidades de los cursos de

TERCERA

cUARTA

"QUINTA

SEXTA

SEPTIMA

capacitacién y adiestramiento que determinara la
CMPCA.

Las sedes y subsedes de capacitacion y ;-
adiestramiento funcionardn con los recursos
dispenibles de ias dependencias universitanias
tales como aulas, talleres, laboraterios, materiales,
equipo y herramientas. E| Programa de
Capacitacién y Adiestramiento apficara tecnologias
educativas y modalidades de atencién que
favorezcan el aprendizaje, entre otras, las
modalidades directa, ablerta y a distancia.

La aplicacién de las evaluaciones a los
trabajadores que participen en los cursos de
actualizacién y adiestramiento serdn efectuadas
porlos propios instructores. Las evaluaciones da
los curses de promocion serdn aplicadas porlas
dependencias examinadoras de la UNAM, que
participen en el proceso de ingreso y de ascenso
escalafonario; Los trabajadores que aprueben
las evaluaciones de los cursos de promociéncon
calificacién minima de siete recibirdn conslancia
de acreditacién,

LaUNAM proporcionardios instructores necesarios
para la realizacién de los cursos de capacitaciony
adiestramiente. Asimismo instrumentara el
programa de estimulos para instructores intemaos
habilitados, procurando que este personat se
encuentre adscrito a las sedes y subsedes de
capacitacién.

Con el propdsito de dar atencion a la capacitacién
y adiestramiento en las dependencias tordneas, la
CMPCA promovera la integracitn de las
subcomisiones en estos centros de trabajo, a fin
de que a lravés de ellas se realice |a deteccion de
necesidades de capacitacién y actualizacién del
personal administrativo de base, a efecte de
emprender las acciones que den respuesta a
demandas priostarias en esta materia.

En materia de educacidn basica para adultos,
primaria y secundaria abierta, se dara atencién al
100% de la demanda de estos servicios, a tin de
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que los trabajadores puedan obtener su ANEXO |
certificacion en un plaze no mayor de un afio.

SEDE|
Campus Ciudad Universitaria
TRANSITORIAS
SEDE
UNICA Este convenio entrara en vigor a partir del 1 de Escuela Nacional de Estudios Profesionales “Acatldn”
noviembre de 1996,
SEDE il

Lefdo que fue por las partes y enteradas de su contenido y | Escuela Nacional de Estudios Profesionales “Aragén”
alcances legales, se firma a las veintidés horas del dia que s6
actla para tos efectos a que haya lugar. SEDE IV

. Facuftad de Estudios Superiores "Cuautitlan”

POR LA UNAM SEDE V
Licenciado César Gutiérrez Rodriguaz Escusla Nacional de Estudios Profesionales *Iztacala”
ticenciado Angel Trujillo Negrete
Licenciado José Luis Lobato Espinosa SEDEWVI
Eacultad da Estudios Superiores "Zaragoza®
P POR EL STUNAM SEDE Vil
- Ingenisro Agustin Fodriguez F. Colegio de Ciencias y Humanidades Plantel “Sur
Doctor Benito Cristébal Ortiz '
Licenciada Juan Francisco Veldzquez G. SEDE VIl
Licenciado Adrién Pedrozo Castillo Colagio de Ciencias y Humanidades Plantel “Vallejo”

18 de noviembre de 1996. 7 N



ANEXO 3

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
SECRETARIA ADMINISTRATIVA
COORDINACION DE CAPACITACION

ENCUESTA PARA EVALUAR LA EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION
ORIENTADA Al DESARROLLO HUMANO

Estimado jefe de departamento, con fines de evaluacion de la efectividad
del desarrollo de los programas de capacitacién orientada al trabajador
administrative de base llevado a cabo por esta institucién, solicitamos de
usted atentamente dé respuesta sincera a este cuestionario.

Conocedores de su alto espiritu de colaboracién, le enviamos un cordial
saludo.

DEPARTAMENTQ:

TRABAJADOR:

CURSO TOMADO:

PERTIODO DEL CURSQ:

GRADO DE ESTUDIOS:

En cada pregunta sefiale, marque o subraye una o varias de las posibles
respuestas, seguin lo considere.




1-cAntes de la fecha del curso recibia quejas sobre el desempefio del

trabajador?.

» La labor no se desempefiaba con oportunidad

> La labor se llevaba a cabo con deficiencias

» El trabajador cumplia con desgano

» El trabajador generaba un clima de comunicacién encaminado a desacreditar
a ofros trabajadores

> El trabajador no hacia buen uso de sus utensilios de labor

» El trabajador no atendia a las indicaciones escritas

» El trabajador era deficiente en sus reportes escritos

2.- Como considera ahora el comportamiento del trabajador
» Si colabora en el departamento de trabajo

» No colabora en el departamento de trabajo

» Es cuidadose de sus dtiles de trabajo

» No es cuidadoso de sus utiles de trabajo

> Tiene deseos de seguir tomando cursos de capacitacidn
» No muestra interés por tomar cursos de capacitacién

3.- A que orienta el trabajador sus deseos de capacitacién
> A estudios de primaria

» A estudios de secundaria

> A estudios de preparatoria

> A cursos de actualizacion y desarrollo

» A cursos de promocién

4 - Recibe sobre el trabajodor comentarios acerca de:
> Si desempefia oportunamente su labor

» No desempefia oportunamente su labor

» Su trabajo es satisfactorio para el usuario

» Su trabajo no es satisfactorio para el usuario

> Es respetuoso con otros trabajodores

» Esirrespetuoso

5.- Cémo observa su estado animico

» Voluble (su cardcter es inconsistente)

» Estable (su cardcter no sufre cambios)

» Equilibrado (es sensato, prudente, ecudnime)
> Agradable (es amable, simpdtico, respetuoso)




respecto.

> E!lo atiende personalmente

> Solicita que le expliquen el contenido del aviso, cartel, etc.
> Solicita le elaboren sus infarmes

6. Observa usTed que el TrabaJador ahende avisos, carte!es e mdlcqcmnes
escritas y elabora informes escritos, ¢ pide ayuda a sus compafieros al‘

7.- Considera usted que el trabajador ha mejorado en:
» Desempeiio de su trabajo

» 5u relacion con las personas

» El respeto a sus superiores

» 5u propia persona

» Ennada

COMENTARIQOS:

Fecha: Mes: Afio:

Nombre y Firma del Jefe de Departamento



ANEXO 4

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
SECRETARIA ADMINISTRATIVA
COORDINACION DE CAPACITACION

Respuesta a los cuestionarios personalizados por trabajador
capacitado con Orientacién al Desarrollo Humano

1.- ;Antes de la fecha del curso recibia quejas sobre el
desempefio del trabajador?

RESPUESTAS
> La labor no se desempefaba con oportunidad 2
> La labor se llevaba a cabo con deficiencias 12
> El trabajador cumplia con desgano 3
» Ei trabajador generaba un clima de comunicacién encaminado

a desacreditar a otros trabajadores 7

> El trabajador no hacia buen uso de sus utensilios de labor 4
> El trabajador no atendia a las especificaciones escritas 5
> El trabajador era deficiente en sus reportes escritos 3
> Sin respuesta 18
TOTAL DE RESPUESTAS 54

Fuente: Anexo 1, pregunta 1



Esta pregunta muestra el nivel de cumplimiento productivo del
trabajador, en donde el nimero de sin respuesta sera el considerado
como medio superior en productividad.

Se obtuvieron 54 respuestas en 49 cuestionarios lo que genera
una valuacién a escala de 100 de 1.1020 por respuesta y s6lo 18 son
sin respuesta, lo que da un 19.84, 20% de productividad en la
actividad del personal administrativo de base antes de haber
participado en la capacitacion orientada al desarrollo humano.

Si recibia quejas, pero una vez implantado e! programa de
capacitacidon con orientacién al desarrollo humano propuesto,
disminuyeron notoriamente. -

2.- ;Como considera ahora el comportamiento del trabajador?

RESPUESTAS
» Sicolabora en el departamento de trabajo 34
» No colabora en el departamento de trabajo 1
» Sinrespuesta i4
» Es cuidadoso de sus utiles de trabajo 23
¥ No es cuidadoso de sus ttiles de trabajo 2
» Sinrespuesta 24
» Tiene deseos de seguir tomando cursos de capacitacion 30
> No muestra interés por tomar cursos de capacitacion 4
» Sin respuesta 15

TOTAL DE RESPUESTAS 147

Fuente: Anexo 1, pregunta 2



Con esta pregunta se muestra como crece el nivel de
cumplimiento productivo de los trabajadores, después de haber sido

capacitado con orientacion al desarrollo humano.

Se observan 147 respuestas, lo que genera una valuacién a
escala de 100, de 0.6802721 (100/147) por respuesta y del
cuestionario se desprenden 87 positivas, dando como resuitado una
productividad 59%.

(87 X 0.6802721)

El trabajador ha mejorado notablemente, tal cual se muestra en

la tabla anterior.

3.- ¢A qué orienta el trabajador sus deseos de capacitacion?

RESPUESTAS
» A estudios de primaria 0
» A estudios de secundaria 0
> A estudios de preparatoria 3
> A cursos de actualizacion y desarrollo 34
> A cursos de promocién 32

L1}

TOTAL DE RESPUESTAS 69

Fuente: Anexe 1, pregunta 3

(8]



Esta pregunta muestra la motivacién que tienen los trabajadores
para crecer en Su desarrollo personal con los programas de
capacitacidn.

Del resumen del estado actual de escolaridad se desprende que
sélo una persona requiere estudiar la primaria para cubrir segun su
categoria y ya se encuentra cursando alfabetizacion.

En cuanto a secundaria en efecto |a respuesta es pobre, cuando
solo 13 trabajadores la estan cursando y ninguno lo hace por cumplir
con su categoria.

En preparatoria se encuentran cursando solo 6 trabajadores de
48 que lo requieren y estan en posibilidad de hacerla, por lo que se
considera también baja motivacion, mas no se olvide que el programa
es pilota, por lo que es amplia la posibilidad de motivar al personal a
incorporarse a los estudios escolares.

Referente a los cursos de actualizacion y promocion si se
obtuvieron 69 respuestas, se genera una valuacion a escala de 100 de
1.4082 por respuesta y 66 muestran interés en ellos, lo que representa
un 92.94, 93% de interés en la capacitacion con orientaciéon al
desarrollo humano.

El trabajador administrativo de base se muestra motivado a

seguir capacitandose con orientacion al desarrollo humano.



4.- ;Recibe sobre el trabajador comentarios acerca de?

RESPUESTAS
> Si desempeiia oportunamente su labor 28
» No desempeiia oportunamente su labor 3
> Sin respuesta 18
» Su trabajo es satisfactorio para el usuario 25
> Su trabajo no es satisfactorio para el usuario 6
> Sin respuesta 18
» Es respetuoso con otros trabajadores 23
» Esirrespetuoso 2
» Sin respuesta 24

TOTAL DE RESPUESTAS 147

Fuente: Anexo 1, pregunta 4

De igual manera que en la pregunta dos se muestra como crece
el nivel de cumplimiento productivo de los trabajadores, después de
haber sido capacitados con orientacién al desarrollo humano.

Se obtuvieron 147 respuestas, lo que genera una valuacién a
escala de 100, de 0.6802721 por respuesta.

Del cuestionamiento se desprenden 76 positivas dando como
resultado una productividad det 52% (76 X 0.6802721)

Esta pregunta refuerza a la nimero dos, por lo que se confirma
la mejoria en los trabajadores administrativos de base.



5.- ¢Cémo observa su estado animico?

RESPUESTAS
» Voluble (su caracter es inconsistente) 6
> Estable (su caracter no sufre cambios) 23
» Equilibrado  (es sensato, prudente y ecuanime) 24
> Agradable  (es amable, simpaticoy respetuoso) 19
» Contagioso (transmite sentimientos con sus actitudes) 1

TOTAL DE RESPUESTAS 73

Fuente; Anexo 1, pregunta 5

Esta pregunta muestra como la capacitacion orientada al
desarrollo humano ha influido en el caracter de los trabajadores, se
muestran cinco variables de las cuales puede ser mas de una
aplicable a cada trabajador y practicamente, solo la primera es
considerable como negativa.

Con 73 respuestas a escala de 100, la variable voluble aicanza
el 8.22%, la estable el 31.51%, la de equilibrado 32.88%, la de
agradable 26.03% y la de contagioso 1.37%.

{as cuatro ultimas variables se consideran de mejora en el
caracter de las personas y la suma de ello es 82%.

El caracter del trabajador ha mejorado, notdndose mas
equilibrado y estable.



6.- ; Observa usted que el trabajador atiende avisos, carteles e
indicaciones escritas y elabora informes escritos, o pide ayuda a

sus comparieros al respecto?

RESPUESTAS

» Ello atiende personalmente 40
> Solicita que ie expliquen el contenido del aviso, caitel, etc. 8
» Solicita le elaboren sus informes A
TOTAL DE RESPUESTAS 49

Fuente: Anexo 1, pregunta 6

Esta pregunta muestra el nivel de crecimiento escolarizado en el
personal, dando respuesta al nivel de cumplimiento segun su
categoria.

Con 49 respuestas a escala de 100, se tiene:

81.63 (82%) lo atiende personalmente
16.33 {16%) solicita ayuda
2.04 (2% ) solicita ayuda

Si nos remitimos al estado actual de nivel de escolaridad,
observamos que en efecto el 78% es el que cumple, por lo que este
resultado refleja la necesidad de inducir al personal a elevar su nivel

de conocimiento escolarizado.



7.- ¢ Considera usted que el trabajador ha mejorado en?

RESPUESTAS
> Desempeiio de su trabajo 29
» Su relacién con las personas 28
> El respeto a sus superiores 20
» Su propia persona 29
» Ennada 4

TOTAL DE RESPUESTAS 110

Fuente: Anexo 1, pregunta 7

Esta pregunta muestra como el trabajador ha crecido en su
desempefio, interactuando con otras personas, por lo que la
evaluacion se obtendrad con ia media de los porcentajes de las cuatro
primeras respuestas menos el porcentaje de la ultima; considerando
49 como 100%.

59.18 + 57.14 + 40.82 + 59.18 = 216.32/ 4 = 54.08 - 8.16 = 45.92%

La primera respuesta representa un 59%, la segunda un 57%, la
tercera un 41% vy la cuarta un 59%, sumando 216%, lo que da una
media del 54%, menos el 8% de la quinta respuesta, resulta un 46%
de crecimiento en el desempefio del trabajador administrativo de base,
después de la capacitacion con orientacion al desarrollo humano.

En resumen, antes de la capacitacion orientada al desarrolio

humano, se observa una productividad del orden de 20%.




Con la capacitacion orientada al desarmollo humano se ha notado
un incremento en la productividad al orden del orden de 35%
(59+52/2), con un alto interés por los trabajadores en sumarse mas a

la capacitacion.



ANEXO 5

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICQ
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
SECRETARIA ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE CAPACITACION

PROGRAMACION DE CURSOS DE CAPACITACION PARA EL ANO

2000
MES Y ANO CURSO LUGAR FECHA | HORARIO

Marzo Taller para formacion A 305] 28 de marzo 10:00
de instructores |l al a

10 de abril 14.00

Abril Operador de Unidad de( 3 de abril 12:00
aparatos seminarios al a

audiovisuales 9 de junio 16.00

Abril Técnico en redes| Trabajode| 1 de abril 9:.00
telefonicas campo y al a

A 3051 24 de junio 14:00

Abril Tecnico en procesos| Trabajo de| 3 de abril al 12:00
de lacteos campo| 9de Junio a

A 304 16:00

Abril Taller de A 306 3al14 10:00
actualizacion a

secretarial 14:00

Mayo Taller de A 307 16 al 28 10:00
actualizacion a

secretarial : 14:00

Junio Taller para| Laboratorio 5al16 10:00
laboratorista en Cs. agricola a

Agricolas 14:00

Junio Taller de maquinas y Taller de S5ai16 10:00
Herramientas IME a

14:.00

Junio Taller para| Laboratorios 5al16 10:00
laboratorista en Cs. MvZ a

biolbgicas 14.00

Junio Servicio al usuario A 304 5al16 10:00

para biblictecarios

a
14.00




Junio Servicio al usuario A 305 5al16 16:00
para bibliotecarios a

20:00

Junio Servicio a! usuario A 306 19 al 30 10:00
para bibliotecarios a

14;00

Julio Servicio al usuario A 305 Jal14 10:00
para auxiliar de a

interrdencia 14.00

Agosto Servicio al usuario A 306 14 al 25 10:00
para auxiliar de a

intendencia 14:00

Septiembre Arquitectura del| Trabajo de 4ali15 10:00
paisaje para campo a

jardineros A 307 14:00

Septiembre Servicio al usuario y A 304 18 al 29 10.00
trabajo en equipo a

14.00

Octubre Soporte basico de A 305 2al18 10:00
vida para vigilantes a

14:00

Octubre Soporte basico de A 308 2al186 16:00
vida para vigilantes a

20:00

Octubre Soporte basico de A 307 17 al 30 10:00
vida para vigitantes a

14:00

Noviembre Soporte basico de A 305 6al17 16:00
vida a

20:00

Noviembre Soporte basico de A 306] 21 de nov. 10:00
vida Al 4 de dic. a

14.00

Las inscripciones se llevaran a cabo en el Departamento de

Capacitacion y a partir de la fecha en que se publique la convocatoria
al curso correspondiente.
El trabajador debera requisitar Ia solicitud de inscripcion y se sugiere
que mantenga en orden sus areas laborales y/o actividades ordinarias
de trabajo.
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ANEXO 7

“CALIDAD TOTAL, PROYECTO DE VIDA IMPOSTERGABLE"

MODELO “ARIES” PARA CALIDAD TOTAL

La calidad en una institucion educativa debe contener, calidad
académica, tecnologica, cientifica y humana.

Calidad humana es realizar sus actividades con
Agrado

Responsabilidad

Iniciativa

Espiritu de Servicio

Cada factor representa una etapa para practicar los habitos del
Modelo ARIES para calidad total, el cual obedece a tres leyes
fundamentales:

Ley del espejo

Ley del bostezo

Ley del no tengo

“g| SOLO SE VIVE UNA VEZ, VALE LA PENA SER FELIZ”

C. P. Juan Carlos Torres Tovar
ASOCIACION DEL PERSONAL ACADEMICO
DE LA FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
DE LA UNAM
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ANEXO 9

FACULTAD DE ESTUDIOS  SUPERIORES
CUAUTITLAN

SECRETARIA ADMINISTRATIVA

DEPARTAMENTO DE CAPACITACION

NOTA: El presente cuestionario es dicotomico, { se dice que son
preguntas con respuestas mutuamente excluyentes. Ejemplo: hombre
6 mujer, si 6 no)

DIAGNOSTICO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE BASE DE FESC, CAMPO 4

Estimado jefe de departamento, con el propdsito de establecer las fortalezas
y debilidades del personal administrativo de base, que nos permitan dar una
adecuada orientacién a los programas de capacitacion instituidos en FESC,
solicitamos a usted sus repuestas genéricas al siguiente cuestionario.

DEPARTAMENTO: Diversos

JEFE DEL DEPARTAMENTO: 12

TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS A SU CARGO: 308




ASPETOS INDIVIDUALES DEL TRABAJADOR:

En términos generales considero que los trabajadores administrativos

bajo mi mando:

CONCEPTOS Sl NO
Tienen conocimiento de sus funciones 12 0
Han mejorado sus habitos de trabajo 10 2
Son responsables de sus actos 11 1
Cumplen puntualmente con sus actividades 10 2
Son honestos 9 3
Son disciplinados 11 1
Son discretos 7 5
Se puede confiar en ellos 10 2
Muestran ecuanimidad 6 6
Son equitativos en su trabajo 8 4
Actuan por iniciativa 5 7
Actuan por costumbre- 7 5
Estan motivados a seguir capacitandose 12 0
Son amables en su trato a usuarios del servicio 11 1
Pueden mejorar su desempefo 12 0
Solicitan capacitacion orientada al desarrollo humano 10 2
ASPECTOS INSTITUCIONALES:
En términos generales considero que la institucion:
CONCEPTOS Sl NO

Ha mejorado sus programas de capacitacion 10 2
Cuenta con mas espacios para la capacitacion 12 0
Cuenta con mas instructores internos y equipo 3 9
Cuenta con programas modernos de capacitacion 2 10
Responde con rapidez a las necesidades del mercado 2 10
Ha logrado que el trabajador se identifique con la org. 5 7
Ya logro la educacién basica en todos sus trabajadores 8 4
Da a conocer los proyectos a futuro, como universidad 0 12




ASPECTOS SINDICALES:

En términos generales considero que:

CONCEPTOS Si NO

Ei nivel escolar requerido al personal es alto

La definicion de actividades del personal es clara

La evaluacion al desempeno del personal es definitiva
Existe incertidumbre de paros o huelgas
Los delegados sindicales sobreprotegen al trabajador

N N[O =S
QIO WD -0

|

Los delegados sindicales manipulan al trabajador

El numera de respuestas mostradas en el cuestionario, corresponde a la informacion
proparcionada por los jefes de departamento.

El personal coordinado por los jefes de departamento que dieron respuesta al
cuestionario, corresponde a las categorias de: almacenista, analista, auxiliar contable,
auxiliar de enfermera, auxiliar de intendencia, carpintero, dibujante, enfermera, herrero,
jardinero, jefe de oficina, jefe de seccion, jefe de servicio, jefe de taller, mecanico,
multicopista, oficial administrativo. Oficial carpintero, oficial electricista, oficial mecanico,
oficial plomero, oficial transportista especializado, oficial de imprenta, pecn, secretario,
técnico, vigilante de unidad maévil y vigilante.

Fecha: Firma:




