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RESUMEN

En este reporte de trabajo profesional se plantea la importancia de aplicar en las organizaciones
de todo tipo, los conceptos y herramientas derivadas de la psicologia organizacional para
contribuir a su estrategia de cambio y asi enfrentar los retos que les presenta el entorno.

Dentro del ambito de la psicologia organizacional, se concibe a la capacitacibn como una
herramienta que facilita el desarrollo del personal que soporta los procesos de cambio en las
organizaciones. Se describen las funciones desempefiadas y algunos resultados obtenidos con
la participacién del psicélogo en una dependencia del Gobierno Federal, en la implementacion
del Sistema Integral de Formacion y Capacitacion de la Administracion Puablica Federal, asi
como la orientacion de este sistema para cumplir con la Ley del Servicio Profesional de Carrera
en la Administracion Publica Federal.

Entre las actividades descritas estan: el Diagnéstico de necesidades de capacitacion con
enfoque a cobertura de perfil y evaluacion @l desempefio; el disefio y desarrollo del Plan
Institucional de Formaciéon Integral; el disefio, documentacion e implementacion del
procedimiento para desarrollar el procedimiento de capacitacion, dentro de un Sistema de
Administracion de la Calidad, certificado en la Norma ISO 9001:2000. Los resultados de estas
actividades se refieren al cumplimiento de metas, aplicacion de los conocimientos adquiridos
por los capacitados, mejoras en los procesos de trabajo reflejados en un incremento en los
indices de calidad por disminucién en el porcentaje de producto no conforme. Se plantea que es
necesario reforzar la etapa de evaluacién del impacto de la capacitacién en términos del retorno

de la inversion.

Por dltimo, se sefiala que el campo de accion del psicologo en las organizaciones es amplio.
Actualmente, su participacién resulta muy importante para contribuir al logro de los objetivos de

modernizacion y gobierno de calidad y profesional de la Administracién Pablica Federal.



| ntroduccion

on el crecimiento de la globalizacién y los cambios ocurridos a nivel nacional e
internacional, las funciones y los roles de las organizaciones y de los estados
se han transformado sustancialmente. Las necesidades que las empresas y
gobiernos han requerido cubrir para facilitar que la sociedad se beneficie de la
globalizacion son la reinvencion administrativa, el desarrollo de las capacidades del
personal y la innovacion tecnolégica. Por ello, han implementado cambios

organizacionales que buscan la mejora de su efectividad.

Entre las estrategias adoptadas por las organizaciones se identifica el auge de los
modelos de calidad y de excelencia organizacional, ambas orientadas a la satisfaccion
de las expectativas de los clientes y en consecuencia, al desarrollo de la gente que
integra esas organizaciones. De Dommartin (2003) sefiala que debe suprimirse la
practica de separar la planeacion del trabajo del proceso de formacion de la gente que
lo ejecuta, ya que esta separacion induce a generar un desperdicio: desaprovechar el
talento del personal. Plantea el autor que antes de hacer el producto o servicio, se

haga a la gente.

Debe sefalarse que los procesos de cambio enfocados hacia la calidad o a la
excelencia organizacional se adoptaron en la iniciativa privada, antes que en el sector
gobierno. La innovacién en el sector privado y en el publico enfrenta grandes
obstaculos, ya que afecta relaciones y conductas establecidas. En la Iniciativa privada,
la innovacién presenta como ventaja que sus resultados finales se reflejen en un
incremento en las utilidades y un liderazgo en el mercado, razén que facilita que los

empresarios la valoren, promuevan e inviertan en ella. En el gobierno, se creia que
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este tipo de practicas no eran aplicables e inutiles, aunado a que si los resultados de la
innovacion pudiera generar recompensas financieras, éstas serian para el Estado y no
para las personas que participan en los programas de innovacion. Esta situacion
obstaculiza que los responsables de su implementacion perciban el proceso de

modernizacion como necesario, positivo y motivante.

Los impulsores de la modernizacién del Estado han asumido un reto que implica: la
adecuacion y mejora de enormes estructuras administrativas, el desarrollo de nuevas
competencias del personal, la optimizacion de escasos recursos presupuestales y la
total reinvencion tecnoldgica de los procedimientos de trabajo. El reto demanda
fortalecer a las instituciones, desarrollar la capacidad de los recursos humanos y el

mantenimiento continuo de la mejora tecnoldgica.

Tocante a la innovacion gubernamental, los expertos sefialan que para instalar y
mantener un proceso de cambio es imprescindible modernizar y reorientar en primer
término a la infraestructura que soporta a las areas de recursos humanos. El area de
recursos humanos debe convertirse en una fuerza para el cambio; debe tomar la
delantera en proveer de informacién a los otros funcionarios de la institucion, servir
mejor a sus clientes y convertirse en el catalizador del cambio, tanto cultural como de
estilo de trabajo. Kemp (2003) enfatiza que la clave fundamental del éxito del area de
recursos humanos es asegurar que el desempefio de los individuos y de los equipos de
trabajo sea medido y que el personal se encuentre permanentemente capacitado y
motivado.

Asi también, D’Auray (2003) en su reporte del proceso que llevé a cabo en Canada
para transformar los servicios del gobierno al centrarlos en la ciudadania, menciona que
la capacidad del Estado para cubrir las necesidades de la sociedad depende de la
calidad de la gente y que por ello la estrategia que adoptaron en ese pais se centré en
la gente, en los procesos y en la tecnologia, con el principal objetivo de desarrollar una

fuerza de trabajo agil y con alta capacidad de adaptacion al cambio.

Emma Costal Medellin
Universidad Nacional Auténoma de México Facultad de Estudios Superiores Iztacala



Ante estas condiciones, se pone de manifiesto que las organizaciones al revalorizar la
importancia del personal en los procesos productivos y de servicios, implementan
estrategias de cambio centradas en el personal y para ello, se han apoyado en las
técnicas y herramientas que proponen disciplinas cuyo ambito de estudio es el factor

humano, como lo es la psicologia organizacional.

Gracias a la evolucion que ha experimentado esta ciencia, en cuanto a sus
aportaciones respecto al comportamiento humano en el trabajo, el campo de accién del
psicologo organizacional es sumamente amplio y su participacion resulta necesaria en

el disefio y direccion de las estrategias de cambio que requieren las organizaciones.

El proceso de cambio del Estado Mexicano ha requerido la participacion del psicélogo
organizacional. Un caso fue en la implementacion del modulo “Dignificacion,
profesionalizacion y ética del servidor publico”, del Programa de Modernizaciéon de la
Administracion Publica 1995-2000, cuyo objetivo fue promover el desarrollo de los
recursos humanos que colaboraban en la Administracion Publica Federal mediante su
mejoramiento y bienestar, a través de la ejecucion de actividades que aseguraran: una
rigurosa seleccion de personal; el fortalecimiento de la capacitacion como una inversion
prioritaria; establecimiento de las condiciones para el desarrollo de una carrera en el
ambito de la administracion publica; el reforzamiento de valores éticos; el esquema de
compensacion para un desempefio honesto, eficiente y responsable, asi como la

seguridad de un retiro digno.

Asimismo, la intervencion del psicélogo organizacional es requerida para desarrollar las
acciones que den continuidad al proceso de modernizacion del gobierno federal,
enunciadas en la “Agenda Presidencial de Buen Gobierno” y fundamentadas en el Plan
Nacional de Desarrollo 2001-2006, en cuanto a implementar en las dependencias la
estrategia que permita atraer, retener y motivar a las mejores mujeres y los mejores
hombres en el servicio publico, garantizando que la administracion publica transite
sexenalmente con el minimo trastorno y la méaxima eficacia, y asegurando que, siendo

politicamente neutra, se convierta en un factor estratégico de la competitividad del pais.
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La psicologia organizacional es una disciplina que recientemente ha tomado gran auge
por el impacto de sus aportaciones a los procesos de cambio de una organizacion.
Respecto al campo de accidén de esta ciencia, se identifica en la bibliografia revisada
cierta consistencia en incluir a los procesos de seleccion, capacitacion y evaluaciéon del
desempefio. Por lo que toca a la posicion del psicologo en la estructura ocupacional de
la empresa, se muestra que el psicélogo organizacional, como todo profesional
egresado de la licenciatura, requiere continuar su formacion, actualizarse o
especializarse en la disciplina, desarrollar su trabajo en forma multidisciplinaria,
considerando las aportaciones de las nuevas disciplinas, modelos como los de calidad
total, aprendizaje organizacional, entre otras areas, para lograr posicionar su funcién en
la estructura, generando los resultados que contribuyan a los objetivos estratégicos de

la empresa.

Dada la importancia del rol del profesional de la psicologia, con sus aportaciones como
especialista en el comportamiento organizacional, para el movimiento de innovacién
gubernamental que se esta implementando en México, se presenta como objetivo de
este trabajo reportar las actividades del psicélogo organizacional durante el periodo
2003-2004, en el desarrollo del proceso de capacitacion cel personal de la Comisién

Federal de Competencia, 6rgano desconcentrado de la Secretaria de Economia.

En el capitulo 1, se plantea la definicién y concepto de la psicologia organizacional,

ambito de accion y perfil del profesional que aplica sus principios en las organizaciones.

En el capitulo 2, se describen los factores que impulsan y obstaculizan a los procesos
de cambio en la Administracion Publica Federal, asi como los modelos de capacitacion
que adoptan las organizaciones y especificamente el Sistema Integral de Formacion y

Capacitacion que instrumentd la Administracion Publica.

En el capitulo 3, se sefala la funcion que desempefia el psicélogo en la institucion en la

que se generd el reporte de trabajo profesional, a través de la descripcion de la
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organizacion, del puesto, del perfil del ocupante y de algunos aspectos de la Norma
Técnica de Competencia Laboral para la Administracion de la Capacitacion que emitié

el Consejo de Normalizacion y Certificacion de competencia Laboral (CONOCER)

Finalmente, en el capitulo 4 se detallan las actividades profesionales del psicélogo
desarrollas en la Comision Federal de Competencia, con las cuales se implementé el
Plan Institucional de Formacion Integral (PIFI). Este apartado lo forman los reportes del
diagndstico de necesidades de capacitacion y del PIFI, asi como el procedimiento de
capacitacion registrado en el Sistema de Administracion de la Calidad.

Por Ultimo se presentan las conclusiones derivadas del analisis de las actividades

realizadas, asi como una propuesta de acciones de mejora.
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CAPITULO |

ituacion de la Actividad
del Psicologo en el Campo
Organizacional

“La ciencia mas Util es aquella cuyo fruto es el mas comunicable”

Leonardo Da Vinci

| mundo experimenta cambios radicales y vertiginosos en todos los ambitos.

Las nuevas relaciones de produccion, circulacion y distribucién configuran una

conomia globalizada sumamente competitiva que demanda una evolucién en
las organizaciones, tipo y contenido del trabajo. Por lo tanto, la organizacion de los
nuevos procesos de produccion requieren de una revalorizacion del capital humano,
exige ahora en los perfiles de los puestos la cobertura de nuevas competencias
cognitivas, sociales y tecnoldgicas que faciliten a los colaboradores adaptarse a
constantes cambios estructurales, a desarrollar diversas y diferenciadas actividades.
Las empresas requieren asi, de recursos humanos altamente calificados, responsables
de desempefiar un puesto con la capacidad de analizar y mejorar el proceso en el que
participan.

Esta transformacién origina la necesidad de implementar nuevos modelos de Direccion
de Recursos Humanos. En las Ultimas décadas las acciones se han distinguido
esencialmente por el cambio en la concepcion del personal que integra a las

organizaciones, que deja de entenderse como un costo, para considerarse como un
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recurso estratégico en todas sus actividades. La incorporacion del punto de vista
estratégico de este recurso, implica la aparicion de una nueva perspectiva, de
naturaleza interdisciplinaria, que subraya asi la importancia estratégica del personal
como fuente de generacion de ventajas competitivas sostenidas. Leon (2001) plantea
que la Direccion Estratégica de Recursos Humanos (DERH) deja el enfoque tradicional,
centrado en los costos de personal y evoluciona hacia una gestion estratégica en la que
los recursos humanos juegan un papel esencial para el logro de objetivos estratégicos
de la organizacibn mediante la generacion de un proceso de creacion de valor
agregado. Este planteamiento implica que la nueva Direccién Estratégica de Recursos
Humanos necesite de profesionales especialistas en el desarrollo de la organizacion,
centrado principalmente en la dimension conductual, a través de la planeacion,
organizacion, desarrollo, coordinacién y control de técnicas y herramientas que faciliten
un desempefio efectivo del personal que colabora en la empresa, para alcanzar los

objetivos preestablecidos por la misma.

Para definir la estrategia de recursos humanos, resultan valiosas las aportaciones
derivadas de la psicologia organizacional. Zepeda (1999) considera que las
contribuciones de esta disciplina las pueden utilizar organizaciones de todo tipo:
empresariales, gubernamentales, sociales, de beneficencia, politicas o religiosas, para
manejar aspectos como: a) que el personal adopte la filosofia, eleve su productividad y
mejore el servicio que brinda b) mantener la motivacion del personal para que colabore
de manera entusiasta con los lideres C) utilizar su creatividad y habilidad para la toma

de decisiones que solucionen los problemas de las organizaciones, entre otros muchos.

Aunque sin identificarlos con una disciplina en particular, los aspectos sefialados en el
parrafo anterior se convierten en los resultados que se requieren a los responsables de
atender los asuntos del personal de las organizaciones. Invariablemente son funciones
que se espera desarrolle eficientemente cualquier administrador profesional, sin

importar su area de especializacion. Por esta razon, la psicologia organizacional ha
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resultado a lo largo de los afios de especial interés para todos aquellos que requieren

administrar el comportamiento de los seres humanos en el trabajo.

1.1 Antecedentes de la Psicologia Organizacional

Tradicionalmente se han utilizado términos para identificar a esta disciplina como:
industrial, del trabajo, ocupacional, laboral, aplicada, comportamiento organizacional o
industrial y organizacional, que se emplean indistintamente. De manera general se le
percibe como una disciplina que surge como respuesta a la problematica que
presentaba la industria y se generaliza hacia otro tipo de organizaciones, hasta lograr

su consolidacién en la década de los 70's.

Furnham (2001) sefiala que el término psicologia industrial actualmente es poco
empleado, aunque fue ampliamente referido en la década de los 50’s. Debido al
crecimiento en volumen y en complejidad de la industria de los servicios, se adopta el
término de psicologia organizacional para la disciplina enfocada en estudiar los
fendbmenos humanos en esta industria; como el ciberespacio, la oficina virtual, el
aprendizaje a distancia, la organizacion inteligente, etc. Otras causas que menciona el
autor para la utilizacion de diversos términos son el etnocentrismo y el narcisismo, ya
que distintos paises seleccionan los suyos, como en Inglaterra el de psicologia
ocupacional, en Espafa psicologia del trabajo y en Estados Unidos la expresion
compuesta psicologia industrial y organizacional. Asimismo hay tedricos que eligen
palabras o términos y los incluyen en los titulos de sus investigaciones, técnicas o en

una subdisciplina.
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Asi tenemos 9 términos que define Furnham (2001, p. 8)

1. Psicologia aplicada. Contrasta con psicologia pura y abarca toda la psicologia
gue pretende la aplicacion directa de la teoria o de los métodos de la
investigacion psicoldgica.

2. Psicologia de los negocios. Un término ocasionalmente utilizado por consultores
y cientificos de la administracion para referirse a los problemas de la
administracion cotidiana. Cada vez mas aceptado y puede usarse como
sinénimo de psicologia organizacional.

3. Psicologia industrial. Posiblemente el primer término utilizado en esta érea;
reflejaba los intereses iniciales de los especialistas en psicologia aplicada, a
muchos de los cuales les interesaban los factores ambientales fisicos en el
trabajo la ergonomia y los grupos humanos. La ergonomia es ahora una
disciplina interesante y de mayor amplitud.

4. Psicologia industrial y organizacional. Un término utilizado casi de manera
exclusiva en Estados Unidos de América para incluir los viejos intereses de la
psicologia industrial y los mas recientes de los psic6logos organizacionales. En
gran medida sigue siendo sindnimo de psicologia organizacional.

5. Psicologia ocupacional. Un término muy britdnico que se refiere a toda el area de
investigacion organizacional e industrial. En cierta forma, es confuso y ha dado
origen al término mas comun como psicologia organizacional.

6. Comportamiento organizacional. Un término empleado para referirse a un area
multidisciplinaria con teorias y metodologias tomadas de la ciencia de la
administracion, la psicologia y la sociologia. En la Gran Bretafia y Europa, tal
vez los sociélogos sean mayoria en esta area, mientras que en Estados Unidos
son los psicologos.

7. Psicologia organizacional. Quiz& el término mas difundido que incluye todo el
concepto de la psicologia del trabajo y la mayor parte de los aspectos del
comportamiento en el trabajo. Quienes no son psicologos se oponen al “término

de psicologia” y por tanto, prefieren el de comportamiento.

Emma Costal Medellin
Universidad Nacional Auténoma de México Facultad de Estudios Superiores Iztacala




LaFuncién del Psicdlogo en el Area de Recursos Humanos de una
Institucion Desconcentrada del Gobierno Federal

5

8. Psicologia vocacional. Un término utilizado para referirse a un area muy
especifica de investigacion, principalmente interesada por las alternativas
vocacionales, la adecuacion de las caracteristicas de los individuos y los
requerimientos del puesto, asi como las diferencias entre las personas en
distintas vocaciones.

9. Psicologia del trabajo. Un término relativamente nuevo, utilizado primordialmente
por psicélogos europeos para referirse a la psicologia en los negocios, industrial,

ocupacional, organizacional y vocacional.

Esta cantidad de términos utilizados y que son intercambiados de manera indistinta,
llega a generar confusion en el intento por conocer el campo de accién de la psicologia

organizacional.

Con el propésito de analizar la naturaleza de la psicologia organizacional, se presentan
enseguida 3 opciones; comparando definiciones de diversos autores, sefalando
algunos aspectos coincidentes de las disciplinas que la fundamentaron y analizando
los elementos que con mayor frecuencia investigan los estudiosos de la psicologia

organizacional.

a) Diferentes definiciones

La American Psychological Association (APA,1973) reconocié formalmente en ese
aflo, la interrelacion entre la psicologia industrial, organizacional y el
comportamiento organizacional. La antigua designacion de psicologia industrial fue
sustituida por el término que ahora es de uso comun de psicologia industrial y
organizacional, disciplina que es reconocida como una especialidad por la Society
for Industrial and Organizational Psychology (SIOP) a través del Committee on the
Recognition of Specialties and Proficiencies in Profesional Psychology. Asimismo, el

Dictionary of Occuppational Titles la define como: “Desarrolla y aplica las técnicas
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psicolégicas a la administracion del personal, a la direccion y a bs problemas de
mercadotecnia. Observa los detalles de trabajo y entrevista a trabajadores y
supervisores para establecer los requisitos de trabajo fisicos, mentales, educativos,
y otros. Desarrolla las técnicas de entrevista, evaluando y aplicando pruebas
psicologicas para evaluar habilidades, aptitudes e intereses en la seleccion,
colocacién y promocién. Organiza programas de entrenamiento, aplicando principios
de aprendizaje y considera las diferencias individuales, ademas evalta y mide la
efectividad del entrenamiento a través de los métodos diversos, efectia andlisis
estadisticos de proporcion a la produccion, estudios y aplicaciones para la reduccion
de accidentes, para la reduccion del ausentismo y el mejoramiento de la produccion.
Asesora a los trabajadores para mejorar el trabajo y sus ajustes personales.
Investiga las conductas, realiza estudios de estructura organica, de sistemas de
comunicaciones, de interacciones de grupo y de los sistemas motivacionales y
recomienda los cambios para mejorar la eficacia y efectividad de los individuos,
unidades organizacionales y la organizacion total. Investiga problemas relacionados
con el ambiente fisico de trabajo, tales como la iluminacion, ruido, temperatura y
ventilacion y recomienda los cambios para aumentar la eficacia. Apoya en la
disminucién de accidentes. Realiza estudios de las conductas para determinar la
naturaleza de la vigilancia eficaz y de la direccién, asi como analiza los factores de
la moral de trabajo y la motivacion. Estudia la reaccion del consumidor a los nuevos
productos y planes, analizando estudios y pruebas para medir la efectividad de los
anuncios en los medios de comunicacion y apoyar en la venta de productos y
servicios. Puede asesorar a la direccién en las politicas de personal, seguridad,
calidad y relaciones de la direccion sobre los recursos humanos. Puede adaptar la
magquinaria, los equipos, el area de trabajo y ambiente al uso humano”. (en
www.occupationalinfo.org cédigo 045.107-030)

Schultz (1982): La psicologia organizacional es parte de la psicologia industrial que
estudia la repercusion de los elementos formales e informales de la empresa en la

productividad, la motivacion y el espiritu de equipo.
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Jewell (1985): “El comportamiento organizacional es una especialidad de la
administracion. No es dificil definir en el plano conceptual la diferencia entre
psicologia industrial y organizacional, como tema de estudio, y comportamiento
organizacional. A los psicélogos industriales y organizacionales les interesa el
comportamiento humano en general y el comportamiento del individuo en las
organizaciones en particular. A los especialistas en comportamiento organizacional
les interesan las organizaciones en general y el elemento humano de las
organizaciones en particular.

Saal y Knight (1988): “Presentamos en dos partes esta definicion de la psicologia
industrial y organizacional: se trata 1. del estudio del comportamiento, los
pensamientos y sentimientos del hombre y la mujer conforme se adaptan a las
personas, los objetos y el ambiente donde se desenvuelven en el ambito laboral; y
2. del uso de esa informacion para aumentar al maximo el bienestar econémico y
psicolégico de todos los empleados. Asimismo, esta definicibn en dos partes
destaca la dicotomia entre la ciencia de la psicologia industrial y organizacional, la
cual busca nuevos conocimientos, y la practica de esta disciplina, que utiliza dicho
conocimiento en beneficio de la organizacién y de todos sus integrantes. Aunque
muchos profesionales de la psicologia industrial y organizacional actian como
cientificos y profesionales, la relaciébn entre estos dos aspectos del campo no
siempre ha sido armoénica”.

Cherrington (1989): “El campo del comportamiento organizacional (CO) se
desarroll6 primordialmente gracias a las contribuciones de la psicologia, la
sociologia y la antropologia. Cada una de ellas aportd ideas relevantes para los
acontecimientos organizacionales que se combinaron en una materia por separado
conocida como comportamiento organizacional. Otras tres disciplinas que ejercieron
una influencia menor en el desarrollo del CO son la economia, las ciencias politicas
y la historia”.

Baron y Greenberg (1990): “El campo del CO busca el conocimiento de todos los

aspectos del comportamiento en los ambientes organizacionales mediante el estudio
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sistematico de procesos individuales, grupales y organizacionales; el objetivo
fundamental de este conocimiento consiste en aumentar la efectividad y el bienestar
del individuo”.

Zepeda (1999): “Rama de la psicologia organizacional que se dedica al estudio de
los fendmenos psicoldgicos individuales al interior de las organizaciones, a través
de las formas en que los procesos organizacionales afectan a las personas”.
Furnham (2001): “La psicologia organizacional es el estudio de la forma en que las
personas se reclutan, seleccionan y socializan en las organizaciones; de la manera
en que son recompensadas y motivadas; de la forma en que las organizaciones
estan estructuradas formal e informalmente en grupos, secciones y equipos, y de
como surgen y se comportan los lideres. También analiza la manera en la cual las
organizaciones influyen en los pensamientos, sentimientos y comportamiento de
todos los empleados a través del comportamiento real, imaginado o implicito de los
demas en su organizacion. La psicologia organizacional es el estudio del individuo
en la organizacion, pero también se encarga de estudiar a grupos pequefios y
grandes y la influencia de la organizacibn como un todo en el individuo. La
psicologia organizacional es una ciencia relativamente nueva, al igual que la ciencia
cognitiva, se trata de una disciplina hibrida que se complace derribando fronteras

disciplinarias”.

Como puede apreciarse en la exposicion de las definiciones, no existe una comun y
concisa de lo que es comportamiento organizacional, psicologia industrial vy
organizacional y administracion. Se infiere que el estudio del comportamiento
organizacional, psicologia del trabajo o psicologia industrial organizacional es

definitivamente multidisciplinario.

Aunque es sabido que conocer las definiciones no es muy enriquecedor, si ayudan para
resaltar el énfasis que los autores marcan a diversos aspectos, asi como las disciplinas

de las que los derivan. Por ejemplo, Jewell refiere el estudio del comportamiento
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organizacional como una especialidad de la administracion; Cherrington menciona
exclusivamente las contribuciones de 5 disciplinas al estudio del comportamiento
organizacional; Baron y Greengerg, asi como Saal y Knight citan en su definicion como
objeto de estudio el conocimiento del comportamiento o ambiente organizacional,
destacando los segundos autores que se presenta dicotomia entre la psicologia
industrial y la organizacional; por otra parte la APA reconoce la interrelacion entre la
psicologia industrial, psicologa organizacional y el comportamiento organizacional y
establece el nombre de psicologia industrial y organizacional para la disciplina que
define de manera muy amplia a través de citar las diferentes aplicaciones del
conocimiento y técnicas de la psicologia a la administracion de personal, definicion que
de manera resumida adopta Furnham al describir los procesos que utiliza la psicologia

organizacional para estudiar la interrelacién individuo -organizacién-individuo.

b) Objeto de estudio de la psicologia organizacional

En esta revision se observa en el cuadro No.1 que la psicologia se centra en el estudio
del individuo de manera integral, aunque algunas de sus ramas lo hacen en la
investigacion de procesos especificos como la memoria, percepcion, etc. Los
psicologos sociales y los sociélogos en diferentes instancias estudian lo mismo, pero
con distintos métodos e hipotesis. Los economistas y los politélogos presentan serias
diferencias respecto a la ideologia y la epistemologia. No existe una diferenciacion clara

de los componentes de los fenédmenos naturales del comportamiento organizacional.
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Disciplinas que fundamentan el ambito de la Psicologia Organizacional

Ciencias de la Contribucion Unidad de Resultado
conducta Andlisis

Aprendizaje, motivacion, personalidad,
capacitacion, efectividad del liderazgo,
satisfaccion en el trabajo, toma individual de Modificacion
Psicologia [decisiones, evaluacion del desempefio, Individual Comportamiento
evaluacion de actitudes, seleccién, disefio Organizacional
de puestos, estrés.
Psicologia [Cambio de comportamiento, cambio de Modificacion
Social actitudes, comunicacion, procesos grupales, Grupo Comportamiento
toma de decisiones en grupo. Organizacional
Dinamica de grupos, comunicacién, poder,
conflicto, comportamiento intergrupal. Grupo
Sociologia ) o _ Modificacion
Teoria de la organizacién formal, burocracia, Comportamiento
teoria organizacional, cambio organizacional Sistema de Organizacional
y cultura organizacional. Organizacion
Antropologia | Valores comparativos, actitudes Modificacion
comparativas, analisis intercultural, cultura Sistema de Comportamiento
organizacional y ambiente organizacional. Organizacion Organizacional
Ciencia Conflicto, politica intraorganizacional y Modificacion
Politica poder. Sistema de Comportamiento
Organizacion Organizacional

Cuadro 1. Naturaleza del comportamiento organizacional, niveles especificos de analisis y resultado final de los estudios
que llevan a cabo las disciplinas que fundamentan a la psicologia organizacional

c) Ambito de la psicologia organizacional

La ultima opcion para describir el &mbito de la psicologia organizacional consiste en
analizar los diversos elementos o subcampos que estudian los especialistas en esta
disciplina. Muchinsky (1983, en: Furnham 2001) para clarificar conceptualmente esta

disciplina identifica seis subespecialidades :

» La psicologia de personal analiza el importante papel de las diferencias individuales
en la seleccion y colocacion de empleados, la evaluacién de su nivel de desempefio
laboral y la capacitacién de los trabajadores de nuevo ingreso, asi como al resto del
personal, para mejorar distintos aspectos de su comportamiento relacionado con el
trabajo.

» EIl comportamiento organizacional estudia la influencia del grupo y otras influencias

sociales en los comportamientos relacionados con el puesto de trabajo, en los
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sentidos personales hacia la motivacion y el compromiso, y en la comunicacion en el
contexto organizacional.

» EI desarrollo organizacional aborda los cambios planeados en las organizaciones
que pueden involucrar a las personas, los procedimientos de trabajo, el disefio de
puestos y la tecnologia, asi como la estructura de las relaciones organizacionales.

» Las relaciones industriales se ocupan de la interaccion de empleados y patrones y
muchas veces involucran a los sindicatos de trabajadores.

» La orientacion vocacional y profesional analiza la naturaleza de la trayectoria
profesional gratificante y satisfaccion en el contexto de las distintas pautas de
interés y habilidades del individuo.

» La ingenieria psicolégica generalmente aborda el disefio de herramientas, equipo y
ambientes de trabajo con el objeto de aumentar al maximo la eficiencia del hombre
cuando operan sistemas humanos y mecanicos.

Se puede decir que la psicologia organizacional se enfoca al estudio del
comportamiento de los individuos y su interaccion, dentro de la organizacion. Ahora
bien, con los modelos de calidad y reingenieria de procesos, en las Ultimas décadas, se
plantea que en una concepcién total de los factores que intervienen en el
comportamiento de una organizacion, se considere a los clientes, proveedores y a la
sociedad que recibe sus productos y servicios, Asi mismo, la psicologia organizacional
ha tenido contribuciones de la mercadotecnia y de la investigacion del comportamiento

de grupos y del manejo de sentimientos y emociones.

La llamada inteligencia emocional ha aportado importantes conceptos acerca de las
variables que intervienen en la formacion y desempefio de los equipos de trabajo,
motivacion, factores que facilitan u obstaculizan el comportamiento psicoldgico en las

organizaciones.
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Para clarificar este nuevo enfoque sistémico del estudio de la psicologia organizacional,
requiere describirla como un macro proceso en cuanto a Sus iNsumos, procesos

internos, productos o servicios, clientes y resultados como lo propone Zepeda (1999).

Insumos de la psicologia organizacional

R/

% Aportaciones derivadas de la investigacion basica y aplicada.

R/
°

Conceptos y herramientas de las disciplinas con las que se interrelaciona.

*

*

Diagnosticos y encuestas organizacionales.

7
°

Percepcion de los clientes (voz del cliente).

% Demandas de tipo econdmico, politico, social o cultural.

Procesos de la psicologia organizacional

K/

% Investigacion.

¢+ Orientacion y conduccién de proyectos, asi como la direccion de funciones
relacionadas con el factor humano.

% Ser pardmetro que facilita el diagndstico, monitoreo y evaluacion de proyectos,
asi como de las funciones de una organizacion

+ Entidad que facilita la comprension de los conocimientos, habilidades y

herramientas que optimizan la efectividad organizacional.

Productos y servicios de la psicologia organizacional

¢+ Contribuir al logro de los objetivos de quienes participan o interactian con la
organizacion, a través del disefio de situaciones que favorezcan su motivacion y
satisfaccion.

¢+ Contribuir al incremento de la productividad de la organizacion, aportando
metodologia y herramientas que mejoran la eficiencia del desempefio del
personal.

+« Facilitar el desarrollo de las personas, grupos y de la organizacion total.

+ Reforzar el liderazgo de los responsables de los procesos humanos, técnico-

operativos y administrativos de la organizacion.
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« Promover el trabajo en equipo, a través de la integracion de equipos
autodirigidos.

+ Establecer las condiciones que favorezcan el desarrollo de la creatividad.

% Proporcionar elementos para la identificacion y comprension de los factores que
inciden en la generacién de conflictos al interior de los grupos y proponer
herramientas para su manejo efectivo.

% Contribuir al enriquecimiento del proceso de toma de decisiones proporcionando
una vision clara de los mecanismos psicolégicos que la norman, asi como
proporcionando mecanismos para la participacion informada y comprometida del

personal.

Clientes de la psicologia organizacional
% Los mas altos niveles en la estructura de la organizacion.

RS

% Personal responsable de la administracion del factor humano.

7
°

Lideres sindicales.

DS

» Las areas de mercadotecnia, publicidad y comunicacion.

7
°o

Areas de calidad total, reirgenieria, planeacion y métodos y procedimientos.

Resultados de la psicologia organizacional
% Incremento de la productividad, a través de lograr relaciones igualitarias y
totalmente participativas en los ambientes de trabajo, que asimismo
favorezcan la autocomprension y autodesarrollo de los individuos.
s Mayor involucramiento del personal.
% Total satisfaccion de los clientes.
% Confianza y credibilidad de los altos niveles directivos y administradores en

cuanto a la necesidad de invertir recursos y participar en el proceso.

Emma Costal Medellin
Universidad Nacional Auténoma de México Facultad de Estudios Superiores Iztacala



LaFuncién del Psicdlogo en el Area de Recursos Humanos de una
Institucion Desconcentrada del Gobierno Federal

14

1.2 Campo de accioén del psicoélogo organizacional

Se presentan a continuacion las actividades, areas o necesidades organizacionales

que identifican los autores como aquéllas que cubre la funcién de esta disciplina.

Furnham (2001) retoma las 12 areas propuestas por Arnold, et al. (1991):

1.

Seleccién y evaluacioén: utilizacion de distintas herramientas, como pruebas y
entrevistas.

Capacitacion: deteccion de las necesidades de capacitacion; disefio, desarrollo y
evaluacion de las acciones de capacitacion.

Evaluacion del desempefio: disefio e instrumentacion de sistemas para evaluar
los resultados del personal, asi como de acciones de mejora.

Cambio organizacional: diagnéstico de los sistemas y sus relaciones para
proponer e implantar las acciones de cambio correspondientes.

Ergonomia: disefio de equipo y ambientes laborales para adecuarlos a las
necesidades humanas fisicas y cognitivas.

Alternativas vocacionales y orientacion: analisis de las habilidades, intereses y
valores de las personas y su transformacion en términos ocupacionales.
Habilidades interpersonales: identificaciéon y desarrollo de habilidades como
liderazgo, asertividad, negociacion, trabajo en equipo y relaciones con otros
individuos.

lgualdad de oportunidades: verificacion y en su caso mejora de las
oportunidades de desarrollo de los grupos minoritarios en la organizacion.
Seguridad y salud ocupacional: analisis de las causas de accidentes e

instrumentacion de acciones que disminuyan su frecuencia.

10. Disefio del trabajo: disefio de tareas para que los puestos resulten nivelados en

cuanto a reto y motivacion para su desempefio.
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11. Encuestas de actitud: disefio, desarrollo y analisis de herramientas o
mecanismos para conocer la opinion, nivel de satisfaccién y expectativas del
personal respecto a su trabajo y a la organizacion.

12. Bienestar y trabajo: Deteccion de los factores generadores de estrés y

ausentismo en el trabajo para instrumentar acciones de prevencion y manejo.

Con otro enfoque, Rodriguez (2002) utiliza la expresibn de necesidades
organizacionales para describir el ambito de la psicologia organizacional y cita como
ejemplo:

1. El proceso de la comunicacion y sus obstaculos.
La motivacion para el trabajo y para la colaboracion.
La modificacién de las actitudes individualistas, destructivas o no productivas.
Clarificacion de valores.
Desarrollo de la autoestima.
Seleccion de personal.
Métodos de capacitacion fundamentados en la psicologia del aprendizaje.

Integracién de equipos de trabajo.

© © N o0 R DN

Desarrollo de habilidades para planear con claridad y realismo.

10. Relaciones de liderazgo, colaboracién y sumision.

11. Manejo de conflictos.

12. Larelacién entre la vida familiar y la vida profesional.

13.Las necesidades humanas y sus satisfactores.

14.La creatividad.

15. Manejo de la resistencia al cambio.

16. La personalidad individual frente a la masa: los procesos de masificacion.

17. La psicologia de las muchedumbres: los resortes emotivos que hacen vibrar a la
masa por fuera de las razones légicas; los gustos y preferencias del publico.

18.Las vivencias tipicas del subdesarrollo, sabiendo que éste es una actitud mental

a la vez que una condicion econdmica.
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19. El bienestar humano que, a final de cuentas, es la meta Ultima de toda

organizacion.

1.3 Perfil profesional del psicélogo organizacional

Smith y Wakeley (1977) sefialan que los psicélogos que trabajen en las organizaciones
deben conocer las metas estratégicas de las compafiias, asi como las metas
especificas de las categorias que componen a ésas, ya que de ese conocimiento, los
psicologos disefian pardmetros para medir la consecucion de las metas y asi generar

Su mayor aportacion a la empresa.

La principal funcién de los psicologos que colaboran en las organizaciones es
determinar la forma como contribuyen las actividades del personal al logro de los
objetivos y a las metas corporativas y por ello, el desarrollo de criterios para medir el
desempefio 0 avance de una organizacién hacia sus metas. El psicélogo debe tener
habilidades para manejar problemas relacionados con la conducta organizacional, como
liderazgo, comunicacién, etc., asi como conocimientos para ocuparse de aspectos

como la seleccién, entrenamiento o capacitacién, evaluacion, desarrollo e incentivos.

Por otro lado, Grados (2003) concibe al area de personal como interdisciplinaria y
expone que las actividades mencionadas a continuacion son de particular importancia
en funcién de que generalmente son las que desempenia el psicélogo dentro de las
empresas: Reclutamiento, seleccion, capacitacion, andlisis de puestos, programas de
evaluacion de conducta laboral, induccion de personal, programas de recursos
humanos, relaciones obrero-patronales y administracion de sueldos y salarios.
Asimismo, enfatiza que no solamente el psicologo va a estar trabajando en estas
funciones, dado que ésta es un area en la que concurre el licenciado en Administracion
de Empresas, el licenciado en Relaciones Industriales, autodidactas, etc. y que el tipo

de problematica que se maneje en un departamento de recursos humanos determinara
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el tipo de profesionista que encabezara el departamento. Respecto a la magnitud del
puesto expone que al responsable de Personal se le puede llamar Jefe de Personal,
que es cuando la empresa es aun pequefia y no requiere el control de un ndmero
grande de personas. También podria ser Gerente de Personal o Relaciones
Industriales, que estad en funcion de la importancia que tenga el area de recursos
humanos dentro de la organizacién. Otro nivel a considerar es el de Director de
Personal, lo que implicaria que todo lo relacionado con el personal, se resolveria a nivel
de alta direccion.

Si revisamos el punto de vista de un administrador, éste resulta ser radical,
considerando al psicélogo Unicamente como un apoyo en cuanto a proporcionarle
técnicas de caracter psicoldgico para ser utlizadas por la administracion como
herramienta para facilitar la coordinacion de actividades; analizando para el
administrador los aspectos psicoldgicos de técnicas “substancialmente administrativas”
o bien, proporcionando al administrador conocimientos y técnicas psicologicas para
apoyarlo en cuanto a la forma de comprender o motivar a los empleados y lograr la
cooperacion necesaria para su coordinacion efectiva. Como ejemplo de esta postura,
Reyes, (1983) plantea que no se nombraria a un director general por el hecho de ser
psicélogo, aunque se requiere que ese director tenga conocimientos en psicologia, lo
mismo que debe saber derecho, economia, sociologia, contabilidad, etc. Subraya que
estas disciplinas son herramientas auxiliares, pero no forman el cuerpo de la

administracion de la empresa.

En un trabajo posterior Reyes, (1984) analiza la posicion jerarquica y las funciones que
se desempefian en un departamento de personal y menciona que la razon por la que
las empresas colocan a un area de recursos humanos en un nivel irferior es porque su
actividad se reduce a aspectos rutinarios como el control de asistencia o la formulacion
y pago de la nbmina; pero que si la funcidbn comprende la investigacion, establecimiento
y coordinacion de politicas; estructuracion de sistemas de evaluacion de puestos o del

desempefio u otras técnicas similares, de aplicacion en toda la empresa, es justificable
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gue el area se coloque en la estructura a nivel directivo y enlista 36 actividades que
presenta como las principales técnicas que especificamente corresponden a un

departamento de personal, descritas en la tabla No. 1.

Si bien es cierto que la administracion es una disciplina y una profesion que se ha
desarrollado durante mucho tiempo, en el cual ha ajustado proactivamente su plan
curricular a las necesidades de las organizaciones que enfrentan retos cada vez mas
dificiles, la psicologia de la organizacion ha evolucionado en los ultimos 30 afios de
manera muy considerable, tanto a nivel teérico, como en investigacion de problemas
tales como la motivacion, la productividad, hasta los relacionados con la forma de
organizar un corporativo multinacional, o como manejar conflictos interorganizacionales

como los que se presentan entre la iniciativa privada y la administraciéon publica.
FUNCIONES QUE SE DESARROLLAN EN UN DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Formulacion,  coordinacion y | Sistemas de incentivos de cantidad, | Auditoria de personal Sistemas  de  ascensos Y
revision de las politicas de | calidad, ahorro; individual y de promociones
personal. grupo.

Reclutamiento y seleccion Técnica
del personal

Aplicacion de la participacion de
utilidades

Sistema de sugerencias

Aspectos humanos en los sistemas
de produccion, compras, ventas,
etc.

Técnicas de introduccion  del

personal

Publicaciones de personal: folletos,
revista interna, etc.

Sistema de quejas

Estudios sobre fatiga y monotonia
en el trabajo

Asesoramiento en la capacitacion y
adiestramiento del empleados y
jefes

Prestaciones 0 servicios a [os
trabajadores

Cargas de trabajo y asignacion de
labores

Relaciones con el sindicato

Técnicas y programas de desarrollo
de ejecutivos

Orientacion a la linea en todas las
técnicas de comunicacion.

Encuestas de actitud de los

trabajadores

Archivos, Kardex y reportes de
personal

Formulacion de analisis de puestos

Seguridad social

Estudios de eficiencia del personal

Investigaciones ~ sobre  otras
empresas, para mejorar sistemas

Valuacion de puestos

Asesoramiento a jefes en los
problemas de personal

Inventarios de personal

Direccion de las secciones de
Higiene y Seguridad Industrial

Encuesta de salarios

Controles de personal o indices de
rotacion, seguridad y movilidad

Presupuestos y programas de
personal

Servicios al personal (comedor,
café, etc.)

Calificacion de méritos

Entrevistas diversas al personal
(ingreso, ajuste, salida, counseling)

Planes para problemas especificos
de personal, por sectores.

Ausentismo e incidencias  del

personal: su control y reduccion.

Tabla 1. Actividades que se llevan a cabo de manera interdisciplinaria en el area de personal.

Schein, (1988) menciona que el interés por la psicologia organizacional se presento a
medida que las teorias y los métodos le permitieron al psicdlogo capacitarse
gradualmente para analizar la problematica del individuo en las organizaciones y a
probar sus hipotesis con la investigacion empirica, como ejemplo sefiala que gracias al
estudio de la psicologia del aprendizaje animal y humano, fue posible redefinir y

comprobar dentro del contexto organizacional muchas de las hip6tesis investigadas en
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los experimentos sobre procesos de aprendizaje y que actualmente, los psicélogos
organizacionales estan estudiandola desde una perspectiva de desarrollo para tratar de
ayudar a los empresarios no s6lo a darse cuenta de que los problemas de desarrollo
existen sino, también a buscar formas de confrontarlos efectivamente en la medida en

que se presenten.

Segun Leon, (2001) el psicologo industrial se encarga del entrenamiento y desarrollo
del personal y el organizacional se encarga de estratos mas amplios como el desarrollo
de recursos humanos y ambos especialistas son los idoneos para dirigir y realizar mejor
que nadie las funciones de un area de Direccion Estratégica de Recursos Humanos,
puesto que el objetivo de esta area de la organizacién comprende todos los conceptos
que el especialista en la conducta humana orientado al comportamiento organizacional
conoce y domina, tanto como los principios de la manifestacion conductual individual y
grupal, manejando los fundamentos de la gestién relativa al aprendizaje de conductas,
su reforzamiento, motivacion y satisfaccion laboral, asi como la organizacion y direccion
eficaz de equipos de trabajo, de tal forma que aprovecha al maximo el potencial del
recurso humano para desarrollarlo con iniciativa y eficacia, trazando los objetivos
claros, persuadiendo a través de una comunicacién bien estructurada y organizada a

grupos internos capaces de ser semilla del liderazgo en la organizacion.

Esta es la mision del psicologo que laborara en organizaciones cada vez mas
complejas para el este milenio, ser lideres y piezas fundamentales para potencializar
dichos factores. Por otro lado, el autor sefiala que en un departamento de recursos
humanos interactian profesionales de diversas areas que con frecuencia son
considerados por los mas altos niveles ejecutivos de una empresa con “mayor
autoridad” que un psicélogo para ocupar un puesto directivo, ya que suponen que el
psicologo no tiene los conocimientos suficientes de administracion que le permitan
desempefiar un puesto de jefatura de esa area y asi mismo recalca que tal como en la
carrera de administracion existe una especializacidn relacionada con el manejo de los

recursos humanos, el psicélogo al estar consciente de que es el mas adecuado para
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desarrollarse en ese departamento, debido a que cuenta con los conocimientos mas
adecuados para el perfil del puesto, incluso podria realizar un post grado o maestria en
ese campo, de forma que complemente conocimientos y esto le permita poder llegar a
ocupar cargos directivos y responsabilidades de linea en las instituciones donde esté

laborando.

En una perspectiva del area de recursos humanos, Furnham (2001) menciona que esta
area es resultado de la aplicacion de principios de la psicologia y la ciencia de la

administracion en una organizacién y que comunmente realiza seis funciones:

o Planeacion, reclutamiento y seleccion, ademéas de otras actividades en torno a la
asignacion de personal en la organizacion.

o Capacitaciony desarrollo del personal en todos los niveles.

o Analisis y supervision de todos los aspectos de la compensacion; es decir, el pago y
las prestaciones.

0 Seguridad e higiene en el trabajo.

o0 Relaciones interpersonales.

o Estudios relacionados con el clima y cultura organizacional.

Enfatiza el autor que la gente de recursos humanos ahora realiza mas actividades
porque tienen mayor formacion, que aprenden los procesos y actividades de la
psicologia organizacional antes de empezar a trabajar o durante el desempefio de sus
funciones y menciona unas reglas que Stone (1995) presenta como requerimientos a
seguir por los especialistas en recursos humanos, entre las dos mas importantes estan:
1. El apego a los lineamientos operativos y orientacion a las estrategias y politicas de la
organizaciéon y 2. Buscar que su area de influencia se ejerza mediante sus

conocimientos practicos, habilidades y experiencia.
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Por su lado la APA considera que un psicologo de pregrado (nivel licenciatura) no es
un psicologo industrial y organizacional, ya que estos so6lo pueden ser designados como
tales si cuentan con un nivel de maestria o doctorado con especialidad nominal de
industrial y organizacional y que su funcion contribuye al éxito de la organizacion
mejorando el desempefio y bienestar del personal, ocupando puestos como de

Director, Gerente, Vicepresidente Corporativo o Consultor.

Un aspecto que se considera importante resaltar son algunas condiciones que enfrenta
el psicologo organizacional para conseguir sus objetivos: la exigencia y urgencia de los
empresarios para obtener resultados inmediatos de los proyectos que promueve,
siendo que gran parte de los procesos de desarrollo de la organizacion son a mediano o
a largo plazo. Por ejemplo, en el caso de los programas de capacitacién no es factible
calcular de manera inmediata y directa el impacto en la productividad de la empresa ya
gue un incremento en esa variable puede estar relacionada tanto con la capacitacion,
como con mejoras en los procesos de trabajo, con la adquisicion de nuevos equipos,
con la adecuacion de las condiciones ambientales, con un cambio de estilo de

liderazgo, etc.

Otras condiciones que debe manejar el psicélogo en el disefio de sus estrategias son
las condiciones o caracteristicas especificas de la organizacion en la que participa: si es
nacional o internacional; si es de la iniciativa privada o del sector publico; la situacion
financiera, su posicionamiento en el mercado, el estado de desarrollo del personal, las
demandas de los clientes, el estilo de liderazgo de los directivos, etc. Estas condiciones
llegan a ser determinantes para el desarrollo de la funcién del psicélogo organizacional
y por ello debe adaptar sus intervenciones a la situacion de la empresa en la que labora

e ir posicionando su funcién a través del logro de resultados.
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La relevancia que ha tomado la capacitacion en las empresas deriva de la respuesta de
las organizaciones a los nuevos parametros de competitividad que regulan el mercado
nacional e internacional, reconociendo por una parte que si no es el Unico factor que
contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos de las instituciones, si
representa una herramienta que permite formar, actualizar y desarrollar el potencial del
personal que sustenta e impulsa la calidad y productividad de la organizaciéon. La
participacion del psicélogo resulta muy importante en este proceso, ya que como se
menciond anteriormente, el objetivo del psicologo organizacional es estudiar y
comprender el comportamiento en situaciones de trabajo a través de la aplicacién de
los principios psicologicos a los problemas de los seres humanos al desempefar su

trabajo.

2. 1 Factores que impulsan el proceso de cambio en la

Administracion Publica Federal

El gobierno de México ha trabajado por consolidar una administracion publica que
se caracterice por la incorporacion de los conceptos de la innovacion y la calidad en el
redisefio y modernizacién de las instituciones del sector publico, a través del desarrollo
de seis estrategias: 1. Gobierno que cueste menos 2. Gobierno de Calidad 3.
Gobierno Profesional 4. Gobierno digital. 5. Gobierno con mejora regulatoria 6.

Gobierno honesto y transparente.

Dentro de estas estrategias, la de Gobierno de Calidad, definida como “Satisfacer o
superar las expectativas de los ciudadanos en los servicios que les brindan” y la de
Gobierno Profesional definida como “Atraer, retener y motivar a las mejores mujeres y
los mejores hombres en el servicio publico, garantizando que la administracion publica
transite sexenalmente con el minimo trastorno y la maxima eficacia, y asegurando que,
siendo politicamente neutra, se convierta en un factor estratégico de la competitividad
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del pais”, se justifica que la Subsecretaria de Simplificacion Administrativa de la
Secretaria de la Funcion Publica, emita y supervise la instrumentacion y cumplimiento
por parte de las areas de administracion o recursos humanos, de normas como la que
Regula la Formacion Integral del Personal de la Administracién Publica Federal, la Ley
del Servicio Profesional de Carrera en la Administracién Publica Federal, asi como la de
promover la mejora continua de los servicios que brindan las dependencias, a través de
la instrumentacion de modelos de calidad como el Premio Nacional de Calidad, el
reconocimiento INNOVA, el Premio a la Calidad INTRAGOB, certificacion en la norma
ISO 9000:200, etc.

Estas estrategias derivaron de un diagnéstico que dirigio el Gobierno Federal, respecto
a la cultura de trabajo en la Administracion Puablica, en el que se encontré que esta
cultura se caracterizaba entre otros aspectos, por: a) Enfoque hacia el cumplimiento de
la gestidn, sin considerar las necesidades y expectativas de la sociedad. b) Inexistencia
de estandares de calidad y oportunidad en la prestacion de los servicios. c) Falta de
un sistema de gestion de la calidad certificado, que asegurara el adecuado
aprovechamiento de los recursos técnicos, econdmicos y humanos y su orientaciéon a
los procesos y servicios sustantivos y de impacto en la sociedad. d) Carencia de
personal capacitado en materia de calidad, con la consecuente limitacion para el
desarrollo de una cultura de calidad total, que genera dependencia y necesidad de las

entidades para contratar costosos servicios de consultoria, asesoria y capacitacion.

2.2 Factores que obstaculizan los procesos de cambio en la

Administracion Publica Federal

El fin dltimo por el que se constituye una dependencia en la Administracion Pudblica
Federal (APF) es brindar productos y servicios para el bienestar de la sociedad. El gran
volumen y complejidad de interrelaciones que se presentan fomentan la burocracia,

caracterizada por irercia, rigidez e impersonalidad en el otorgamiento de los servicios,
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se presenta el fendmeno del “poder del escritorio” con la implicacién que esta situacion

llega a tener en el concepto de autoridad y servicio a la sociedad. La implementacion de

controles y la evaluacién de resultados se dificulta ante la falta de descripciones de

puesto y por lo tanto de indicadores de desempefio, que faciliten la orientacion a

resultados, el sentido de responsabilidad se diluye y esta situacion provoca situaciones

gue obstaculizan los procesos de cambio como:

Falta de continuidad en los proyectos de trabajo.

Actos de corrupcion.

Enriquecimiento ilicito.

Enfasis en mantener buenas relaciones de compadrazgos, dedazos y alianzas, mas
que en el buen desempefio del puesto.

Gran separacion entre los niveles de decision y de ejecucion.

Orientacion de las funciones y recursos hacia actividades “de lucimiento” mas que a
la solucion de problemas.

Feudalismo, islas de poder, culto al jefe y actitudes como “primero yo, luego yo y
después yo” y de “no hagan olas”

En materia de capacitacion se presenta el sindrome de “producto terminado”, con
alta resistencia a participar en los eventos de capacitacion y por lo tanto las areas
responsables del proceso terminan por capacitar por capacitar, para cumplir con la

normatividad, sin llevar a cabo una deteccién de las necesidades reales de
capacitacion.

2.3 Los modelos de capacitacion en las organizaciones

La funcion de capacitacion implica desarrollar una serie de actividades organizadas en

forma sistemética, con el propésito de dotar al factor humano de los conocimientos,

habilidades y actitudes con el fin de incidir en el mejoramiento del desempefio de sus
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funciones laborales, ademas de orientar las acciones al cumplimiento de los objetivos

de la institucion.

Esta funcion fundamentada en un modelo sistémico, facilita la aplicacion de un
esguema metodolégico que a través de la aplicacion de cada una de sus etapas,
permite a la organizacién disefar, ejecutar y evaluar los programas de capacitacion,
calculando el impacto de las acciones en mejoras en la productividad y calidad de los

servicios que ofrecen, asegurando:

La calidad de la respuesta a las necesidades especificas de capacitacion.

Establecer los lineamientos o politicas aplicables para el logro de resultados del
proceso.

El maximo aprovechamiento de los recursos humanos y financieros asignados a la
funcién de capacitacion.

Contribucién efectiva al logro de los objetivos de la organizacion.

Para que una organizacion instrumente un modelo sistémico, requiere contar como
minimo con una base documental que comprenda manuales de organizacion,
procedimientos de trabajo, descripciones y perfiles de puesto, estandares de
desempefio y herramientas para evaluar las capacidades del personal, de tal forma que
permita al responsable de la capacitacion llevar a cabo una adecuada deteccion de
necesidades de capacitacion para disefiar y ejecutar programas que las satisfagan.
Reza ( 1997) menciona que al carecerse de esta importante informacion, las areas de
capacitacion responden de manera reactiva e instrumentan programas con el objetivo
de desarrollar el mayor nimero de cursos, basados en lo que el personal cree

necesitar, a través de actividades como:
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1. El capacitador

recibe solicitud de
Curso

2. Contacta proveedores I

3. Evalla propuestas:
@) Contenidos teméticos
b) Econémica

4. Coordinalogisticaparael
desarrollo del curso
5. Aplica evaluacién de reaccion I

6.Registra el

desarrollo ddl curso

Este autor menciona asimismo, que hay organizaciones que aplican un modelo
intermedio desarrollando un breve diagnostico de capacitacion y disefiando el programa
de capacitacién satisfaciendo frecuencias de requerimientos, que de alguna manera es
una respuesta a lo que el personal cree necesitar o busca desarrollarse de manera
personal. Propone un modelo que contempla a la organizacién como sistema total, cuyo
desarrollo contribuya a que la capacitacion sea una herramienta efectiva que facilite los
procesos de cambio, visualizando este modelo integrado con los siguientes

componentes:

a. Macrovariables

a.l Cultura Organizacional

a.2 Condiciones Generales de Trabajo
a.3 Marco Legal

a.4 Objetivos Institucionales

a.5 Procedimientos y Politicas Institucionales
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b. Insumos

b.1 Deteccion de Necesidades de Capacitacion
b.2 Sistema Integral de Recursos Humanos

b.3 Infraestructura técnica y administrativa

b.4 Prioridades

b.5 Programacién

c. Procesos
c.1 Programas Generales — Matriz, Regionales y Oficinas
c.2 Programas Especificos

c.3 Medios — modalidad de los cursos

d. Evaluacién

d.1 Macroevaluacion

d.2 Microevaluacion

d.2.1 Reaccion

d.2.2 Aprendizaje

d.2.3 Instructor

d.2.4 Coordinacion logistica

e. Retroalimentacion al Sistema

Puede concluirse que este modelo sistémico por las variables que implica, constituye un
soporte importante para que los resultados que genere el proceso de capacitacion

contribuyan al logro de objetivos institucionales.

2.4 El Sistema Integral de Formacion y Capacitacion de la
Administracion Publica Federal

Desde el punto de vista organizacional, el sector publico ha tenido que adaptarse a las

necesidades y demandas tanto en aspectos econémicos, como politicos, ideoldgicos y
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sociales; es decir, ha adoptado en cierta medida, el esquema de una organizacion
considerada como sistema abierto, debido a que esta expuesto a constantes cambios,
derivados del embate del medio ambiente, tanto externo como interno, que le demanda
esa adaptacion permanente; y dentro de este contexto, tanto en sector privado como en
el publico, la capacitacion ha sido una herramienta generadora y/o el medio para lograr
dicho cambio, con el objeto de coadyuvar al incremento de la productividad y

competitividad.

Por otra parte, y considerando asimismo que la Administracion Puablica aplica en
general las etapas basicas del proceso administrativo, como son: la planeacion,
organizacion, ejecucién y el control o evaluacion; se hace indispensable plantear como
premisa basica el que, dichas etapas, deben utilizarse también en el proceso de
capacitacion al tener que dar respuesta, entre otras preguntas, a las siguientes: ¢qué
se va a hacer?; ¢como se va a hacer?; ¢con qué se va a llevar a cabo?; ¢quiénes
participaran en la realizacion de las acciones?; ¢lo que se esta haciendo y lo alcanzado,
corresponde a lo planeado?; razon por la cual, debe lograrse la congruencia y
consistencia necesarias, entre los diferentes planes y programas que se generan, en

materia de capacitacion, dentro del sector publico.

Para lo anterior, en el afio 2003, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, a través
de la Unidad de Servicio Civil de Carrera, emiti6 la “Norma que Regula la Formacién
Integral del Personal de la Administracion Publica”, con el propdsito de establecer los
lineamientos que permitieran a todas las dependencias diagnosticar, planear, operar,
evaluar y dar seguimiento al proceso de formacion integral, a fin de que éste
contribuyera a la profesionalizacién del personal de la APF, estableciendo esta norma
como de observancia obligatoria. Por esta razon, la actividad profesional que se

reporta en este trabajo se apega a:
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La Norma que Regula la Formacion Integral del Personal de la Administracion
Publica Federal y su Guia Metodolégica.

Norma ISO 9001:2000 NMX-CC-9001-IMNC-200, Requisito 6.2 Recursos
Humanos.

El Sistema Integral de Formacion y Capacitacion en la APF

Para facilitar la operacion del Sistema Integral de Formacion y Capacitacion (SIFOC) la
Unidad de Desarrollo Administrativo de la Secretaria de la Funcion Publica, lo definié
(en material de capacitacion de la SECODAM, 2002) como:

Conjunto organizado de actividades de formacion continua e
integral orientadas a dotar a servidor publico de
conocimientos, habilidades y actitudes para contribuir a logro
de los objetivos institucionales, del area de trabajo y del propio
servidor publico.

Objetivos del SIFOC:

» Proveer a los servidores publicos de las habilidades administrativas y técnicas que
requieren para el desempefio de su funcién.

» Dotar a los servidores publicos de las capacidades y actitudes que demanda la
calidad en los servicios de atencion a la poblacion.

» Convertir a la capacitacion en un medio para propiciar acciones de mejora en los
procesos, incrementar la productividad en las é&reas sustantivas y mejorar el
desempefio de las funciones laborales.

» Contribuir al desarrollo integral del servidor publico.

» Complementar la educacion formal del servidor publico ante un ambiente de mayor

competencia laboral.
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Componentes del SIFOC:

1. Diagnoéstico de Necesidades de
capacitacion

2. Programacion de las acciones de
capacitacion

3. Ejecucion de las acciones de
capacitacion

4. Evaluacién y seguimiento

Representado el SIFOC de manera grafica con el esquema:

Ejecucion

\ 4

acciones

Programacién de las “ Evaluacion y seguimiento

Diagndstico de necesidades de capacitacion

N

Diagnéstico institucional

Es importante resaltar que el diagnostico institucional implica identificar, analizar e
incluso mapear los procesos que por su naturaleza sustentan los resultados del

guehacer institucional, con el objetivo de detectar de manera precisa la problematica
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gue presentan, a fin de generar un cambio radical en las estructuras, métodos y
procedimientos de trabajo que cubran los criterios de incremento de la productividad,
racionalidad de los recursos y satisfaccion de las necesidades de los usuarios. Los

resultados de este diagndstico son un insumo béasico para el desarrollo y mejora del
SIFOC.

Etapas del SIFOC

Diagndstico de Necesidades de Capacitacion (DNC)

Partir del conocimiento pleno y sistematizado de la realidad interna y externa de una
organizacion o institucion, reconocer los problemas, necesidades y recursos de la
misma, es contar con los elementos necesarios e indispensables para una adecuada
planeacién; es decir, realizar un analisis situacional de la organizacién o institucion
permite utilizar, como una clave de éxito en la administracion de la misma, a la
metodologia de la planeaciéon, estableciendo los objetivos vy estrategias

correspondientes que permitan, en el caso que nos ocupa, una mayor eficacia y
eficiencia en materia de capacitacion.

Es indispensable tener presente que el Diagndstico de Necesidades de Capacitacion
(DNC) tiene como funcién principal, identificar las carencias o deficiencias en
conocimientos, habilidades y actitudes, que manifiesten los servidores publicos que les
impide desempefar satisfactoriamente, las funciones y actividades propias de sus
puestos; para tal efecto, debe realizarse una comparacion, en términos de los
requerimientos del puesto, contra los que posee y ejerce el ocupante del mismo; es
decir, como lo refiere Pinto (1992), establecer una relacion entre la evaluacién de
resultados del trabajador (qué logra) y su desempefio (qué hace) y, ambos aspectos,
compararlos con lo que debe lograr (objetivos y metas) y lo que debe hacer (funciones y

actividades); para que, a su vez, se establezca una relacion entre los conceptos,
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conocimientos, habilidades y actitudes que requiere el puesto, y los que requiere la

persona.

En términos generales se considera que el DNC, debe ser el resultado de la
comparacién entre la situacion ideal o deseada y la situacién real o actual, para
observar las discrepancias, desviaciones, diferencias o carencias, en la dependencia o
entidad en general, como en cada unidad administrativa en particular, tanto en el ambito
organizacional, como en el grupal y el individual, asi como, de recopilar informacion
dentro de las mismas, sobre otros hechos y situaciones importantes los que, a pesar de
que no se encuentran directamente relacionados con la capacitacion, afectan los
resultados, entre ellos, la estructura organizacional; los canales de comunicacion; las
condiciones medioambientales del trabajo; el estilo de liderazgo; la manera en que se
toman las decisiones; el clima organizacional; etc.

Para que los resultados de un DNC sean efectivos es imprescindible determinar:

a El Plan Estratégico del Estudio. El propésito es determinar los limites del DNC.

o Ambito. Facilita la seleccion del enfoque adecuado, dependiendo si el ambito es
organizacional, ocupacional o individual.

a Nivel. Establece el nivel o niveles de la organizacion que participan en el DNC; en el
nivel alto puede ubicarse a la alta direccion; en el medio a la gerencia y jefaturas de
departamento y por ultimo en el nivel bajo los puestos operativos o de ejecucion.

o Areas de investigacion. Consiste en seleccionar si se dirigira a la cognoscitiva,
afectiva 0 a la psicomotriz, que son las que permiten evaluar los conocimientos,
habilidades y actitudes requeridos en los puestos para el desarrollo de las funciones.

o Enfoque. Requiere conocer si se cuenta con la informacion necesaria para dirigir el
DNC con base al puesto, a la evaluacion del desempefio o al andlisis de problemas.

o Método. Su seleccion depende del grado de exactitud y rapidez con que se
programe obtener la informacion y de la infraestructura del area de capacitacion,

contando asi con el método participativo, el prescriptivo o la combinacién de ambos.
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o Teécnica de investigacion. Entre las que se pueden establecer estan la observacion
directa, entrevista, encuesta, de corrillos, lluvia de ideas, ley de Pareto, modelo de

Ishikawa, etc.

Desarrollo de la Capacitacion

Esta segunda etapa del proceso de la capacitacion consiste en organizar, dirigir y
ejecutar las acciones y/o eventos de capacitacion correspondientes, con el proposito de
integrar y ordenar un conjunto de acciones encaminadas a satisfacer, a través de las
diversas modalidades de la capacitacion, las diferentes necesidades que fueron
detectadas, identificadas y determinadas mediante el DNC, sean estas de tipo
organizacional, funcional o personal y se integra por las fases de programacion y
ejecucion de acciones.

Programacioén de las acciones de capacitacion.

Las actividades que integran esta etapa son:

a) Jerarquizar, en funcion a las necesidades especificas de las areas, puestos, y
personas a capacitar, los tipos de necesidades de capacitacibn previamente
determinadas y clasificadas.

b) Revisar los niveles de profundidad de las acciones y/o eventos de capacitacion a
programar, con el objeto de estructurar los contenidos en funcién al tipo de perfil de los
participantes asi como, considerando el tipo de grupo o personas al que se dirigiran
dichas acciones y/o eventos.

c) Prever, entre otros aspectos, los métodos y las técnicas de instruccion a emplear, los
recursos materiales y técnicos que serdn necesarios, el tipo de instructores y/o
facilitadores asi como, el tipo de equipo y aulas que se utilizaran.

d) Efectuar una descripcion detallada del conjunto de acciones y/o eventos tendientes

a satisfacer las necesidades de capacitacion determinadas; asi como, establecer: las
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fechas en que se llevara a cabo su realizacién, la cobertura de los mismos, la
determinacion de los participantes involucrados, los posibles instructores/facilitadores,

el responsable o persona encargada de lacoordinacién operativa.

e) Seleccionar las técnicas didacticas adecuadas para lograr los objetivos de
aprendizaje; adquisicion de conocimientos, desarrollo de habilidades o modificacién de
actitudes. Aun cuando ciertos conocimientos pueden impartirse mediante métodos y/o
técnicas tradicionales como: conferencias, lecturas, proyeccién de peliculas o analisis
de caso y que, mediante estos, la retencion de la informaciéon se mejora a través de
ejercicios repetitivos, ejercicios escritos y discusiones; sin embargo, las habilidades sélo
pueden transmitirse mediante la demostracion, ejercicios estructurados y la practica
actual. En cambio, las actitudes se aprenden y/o cambian de manera mas efectiva
mediante la discusion en grupos, ejercicios y/o sesiones de retroalimentacion.

Considerando las actividades mencionadas, debe tenerse presente que la seleccion de
los métodos y/o técnicas a utilizarse para la realizacion de las acciones y/o eventos de
capacitacion en general estara invariablemente supeditada al tipo de necesidad,
objetivo o finalidad, campo de aplicacién, tipo de participantes e indicadores de
desempefio, preestablecidos para los mismos, asi como, a la ventajas y desventajas

que cada uno de ellos representa.

Ejecucion de las acciones de capacitacion

La etapa de ejecucién se concibe como la puesta en marcha del programa de
capacitacion e implica la coordinacion de intereses, esfuerzos, tiempos del personal
involucrado en la realizacion de las acciones y eventos asi como, el registro y control de
las actividades programadas para tal efecto. Asimismo, representa la conjuncion de
todos los elementos logisticos, que permitiran la realizacion de los cursos y eventos

contenidos en la programacién de acciones. Su objetivo es dar a conocer, ofrecer y
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coordinar los servicios y alcances del programa institucional anual de capacitacion, a

todos los involucrados en él, con la finalidad de satisfacer sus expectativas.

Por otra parte, se tiene presente que la ejecucion es una tarea permanente a lo largo de
un ejercicio presupuestal, dependiendo de las fechas compromiso en las que se
realizan las acciones y eventos de capacitacion, los cuales son evaluados en términos
de resultados y de su misma calidad de ejecucion; por ello, la operatividad correcta de
la etapa tiene su relevancia ya que, no basta con la realizacion de las acciones y
eventos y que se cumplan los planes y programas, sino también que se incida
positivamente en el cambio del comportamiento y en el de las actitudes de los propios

servidores publicos.

Para eficientar la implantacion de las acciones y eventos de capacitacion, se

consideran elementos tales como:

» Certificar y registrar la participacion del personal en cualquier accion y/o evento de

capacitacion.

» Verificar, antes de cada accién y/o evento de capacitacion la presencia de todo el
equipo y material solicitado. Asimismo, verificar la disponibilidad de aulas y talleres

para los eventos, con la debida anticipacion.

» Concentrar la informacién que se obtenga, en los formatos o medios previstos, a fin

de alimentar al subsistema de informacion.

» Dar aviso oportuno, a través de los diversos medios de comunicacion interna, a
todas las éareas de la dependencia o entidad asi como, de las unidades
administrativas que las integran, sobre los distintos planes y/o programas de

capacitacion que se realizaran, a fin de promoverlos oportunamente.

» Aplicar los instrumentos de evaluacion que se determinan en la etapa de planeacion.
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» Recolectar y procesar la informacion obtenida a través de los instrumentos de

evaluacion aplicados.

Presentar informes acerca del desarrollo general del plan y especificos de los
programas, para retroalimentar constantemente con la informacién necesaria, a los
responsables de la toma de decisiones o areas de control, tanto en el ambito interno

como en el externo.

Evaluacién y seguimiento de la capacitacion

Si partimos de la base de que toda organizacion o institucion debe buscar el
mejoramiento continuo de la calidad de sus procesos asi como, de la propia definicion
de calidad y consideramos a ésta como: “la aptitud de un producto o de un servicio para
satisfacer o exceder las expectativas manifiestas o potenciales de los clientes o
usuarios”; puede decirse que una vez identificadas de manera genérica y especifica las
necesidades de capacitacion, la preparacion de la evaluacion debe ser siempre un
indicador de la calidad de las acciones y/o eventos de capacitacion que se realicen;
razén por la cual, dentro de este contexto de calidad, se tiene que satisfacer los “debe”

de la norma ISO 9001:2000, Requisito 6.2, Recursos Humanos:

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del

producto debe ser competente con base en la educacion,

Formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacién

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto;

b) proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer

dichas necesidades;
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c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad; y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia.

Para tal efecto, es decir, para la evaluacion del disefio, estructura y contenido del Plan
de capacitacion asi como, para medir tanto el grado de implantacion del mismo como
los resultados obtenidos y efectos producidos al respecto; la evaluacion que se efectue
debe tener como objetivo conocer y valorar, no sélo los resultados conseguidos, sino
también la correlacion que existe entre éstos y los medios utilizados asi como, el
impacto generado y efectos producidos en el ambito laboral, deberan considerarse

como minimo, los siguientes aspectos:

El contenido de las acciones y eventos de capacitacion.

Los elementos técnicos y materiales.

El grado de satisfaccion de las expectativas, tanto de la institucion como de los
participantes

El grado de adquisicion de conocimientos, desarrollo de habilidades o modificacién
de actitudes

La relaciéon costo/beneficio del Programa,

El nivel de calidad de los instructores internos o externos.

Asimismo, la evaluacion de las acciones y eventos de capacitacion incluidos en el plan,

debe efectuarse al inicio, durante y al final de su realizacion:

v Alinicio de las acciones de capacitacion se evalGan o definen:
Las necesidades de capacitacion que se van a satisfacer

Los objetivos de aprendizaje que se van a alcanzar.
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v

Los contenidos tematicos de las acciones de capacitacion
Los métodos psicopedagdgicos
El material pedagdgico
La competencia de los instructores
Los objetivos de la evaluacién y el procedimiento a aplicar
Los resultados esperados
Los criterios de éxito.

Durante el desarrollo de las acciones de capacitacion:

En este caso, es decir cuando se trata de la evaluacion del proceso de ensefianza-
aprendizaje, se consideran los siguientes niveles:

1)

2)

3

De juicio, que determina de manera valorativa los puntos de satisfaccion /
insatisfaccion de los participantes y, aun cuando se aplica tradicionalmente al
terminar una accién y/o evento de capacitacion y por lo tanto, no existe la posibilidad
de efectuar un retroceso del proceso, sin embargo, bien puede aplicarse al final de

cada jornada y comentar los resultados de su aplicacion en la siguiente.

De analisis, que es una reflexion detallada sobre los puntos débiles y fuertes sobre
el contenido de la accién / evento de capacitacion, en relacién con la expectativas de
los participantes y los resultados obtenidos; lo que permite, en su caso, ajustar el
programa correspondiente asi como, los métodos, técnicas y herramientas, en
funcion a la demanda de dichos participantes y a la factibilidad de su aplicacion en el

medio laboral.

De aplicacion, que permite identificar si los conocimientos que se pretende
adquieran, como resultado de las acciones de capacitacion y por lo tanto del
proceso de cambio en el que se encuentran inmersos los capacitandos, seran
utilizados enla actividad laboral para, en su caso, retroalimentar dicho proceso.

Al finalizar el evento o accion se evalta

El grado de logro de los resultados.

La aplicacion de los aprendizajes adquiridos.
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Las reacciones de los jefes directos.

Las consecuencias percibidas por los jefes directos.
Las nuevas demandas de capacitacion.

Los efectos no esperados.

Los planes y/o programas futuros.

Para que la evaluacion cumpla cabalmente su funcién, es necesario considerar de
manera especifica a cada acciéon y evento de capacitacion y reflexionar acerca de su
evaluacion correspondiente; respondiendo a la vez, a la pregunta ¢qué tipo de
evaluacion es necesaria para esta accion y evento?, con el objeto de determinar qué es
lo que se quiere evaluar, para quién, en qué contexto y con qué medios.

Lo anterior implica, entre otras actividades, definir el objetivo de la evaluacion asi como
su amplitud; para lo cual, es necesario identificar cuél de las siguientes cinco, es la
finalidad de la misma:

De tipo correctivo: para mejorar la accion de la capacitacion.
De tipo verificador: cuando se quiere conocer en qué medida han sido alcanzados
los objetivos de las acciones y eventos de capacitacion.

P De tipo formativo: cuando la evaluacion es considerada, para los que participan en
la misma, como una oportunidad de desarrollo.

P De tipo econdmico: si lo que se pretende es medir la rentabilidad de las acciones y/o
eventos de capacitacion.

P De tipo sociolégico: cuando se miden los cambios producidos en el entorno, como
producto de las acciones y eventos de capacitacion que se generen.

Asimismo, debera definirse si para dicha evaluacién, entre otros aspectos, es

necesario:

P Mejorar algun aspecto de la accién y evento de capacitacion.

P Tomar decisiones sobre la continuidad de las acciones y eventos.

P Involucrar al personal de mando.
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P Definir nuevas competencias de los participantes.

P Evaluar a los instructores

Evaluar el programa de capacitacion en los 3 momentos mencionados: antes, durante y
después de la participacion del capacitando en el evento, permite retroalimentar el
proceso capacitador en cuanto a disefio, cumplimiento, etc. no asi cuantificar el impacto
o contribucion de las acciones de capacitacion al logro de los objetivos institucionales.
Para cuantificar este impacto, es necesario obtener e integrar informacion relativa a los
resultados de la capacitacion de los 3 principales involucrados en el proceso: la persona
capacitada, su supervisor inmediato y el cliente del producto o servicio que proporciona

el participante en el proceso de capacitacion.

La evaluacion del impacto del programa de capacitacion, constituye el resultado real del
proceso. O’Connor & Seymour (2002) menciona que los resultados son “aquello” que la
capacitacion logra efectivamente, lo que implica reunir informacion y obtener evidencia
de estos resultados a través de observacion, entrevistas y pruebas de rendimiento, ya
que es necesario mostrar a los ejecutivos de la organizacion el retorno de su inversion
en términos econdmicos: eficiencia, eficacia y productividad, estos 3 factores son los

que determinan la obtencion de mejores resultados con menos esfuerzo.

Plantean asimismo, que un proceso de capacitacion que consiga lo anterior es muy
valioso, ya que es al mismo tiempo eficiente y eficaz y es precisamente en esta aspecto

donde los modelos de cambio pretenden ejercer un impacto en la organizacion.

Debe mencionarse que desarrollar en las dependencias de la Administracion Publica
Federal la funcion de capacitacion apegada al modelo y a la normatividad que dicta el
Gobierno Federal, ha representado un gran avance en el proceso de implementacion de
un sistema mas efectivo que asimismo ha permitido no solo cumplir con la norma, sino
constituir a la capacitacion como una herramienta que contribuye al logro de los

objetivos institucionales y al desarrollo personal de los servidores publicos.
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CAPITULO 3

a Funcion del

Psicologo en la Secretaria
de Economia del Gobierno
Federal

“ Las ciencias tienen las raices amargas, pero muy dulces los frutos’
Aristoteles

3.1 Aspectos generales de la Comisidon Federal de Competencia de

la Secretaria de Economia

La Comisibn Federal de Competencia (CFC) es un 6érgano administrativo
desconcentrado de la Secretaria de Economia, que cuenta con autonomia técnica y
operativa. Su objetivo es proteger el proceso de competencia y libre concurrencia
mediante la prevencién y eliminacion de monopolios, practicas monopdlicas y

concentraciones, en los términos de la Ley Federal de Competencia Econdmica.

El marco juridico en el que opera la CFC contempla: a la Ley Federal de Competencia
Econémica (LFCE) que es una Ley reglamentaria del Articulo 28° Constitucional, al
Reglamento de la Ley Federal de Competencia Econdmica y al Reglamento Interior de

la CFC. Asimismo, en lo previsto por la LFCE y su Reglamento se aplica
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suplentoriamente el Codigo Federal de Procedimientos Civiles. El alcance de las
funciones de la Comisién es para todos los agentes y sectores econémicos, con
excepcion de las areas estratégicas reservadas al Estado, propiedad intelectual,
asociaciones de trabajadores y cooperativas de exportacion. Para dar cumplimiento a la
LFCE la dependencia establecid la politica econdmica de México.

La politica de competencia economica que aplica la CFC es un instrumento
fundamental de accion gubernamental que promueve la mejor utilizacion de los
recursos y contribuye a elevar la eficiencia de los mercados. Facilita la inserciéon de la
actividad productiva nacional en el comercio internacional, ademas de incidir

favorablemente en los precios al consumidor y maximizar la produccion y el empleo.

Para dar cumplimiento a lo que establece la Ley Federal de Competencia Econdémica, la

CFC defini6 los lineamientos estratégicos y servicios que se transcriben enseguida:

MISION
La Comisién Federal de Competencia tiene la misién de proteger el proceso de
competencia y libre concurrencia, mediante la prevencién y eliminacién de practicas
monopdlicas y demas restricciones al funcionamiento eficiente de los mercados,
para contribuir con ello al bienestar de la sociedad.

VISION
La Comision Federal de Competencia tiene como vision ser una institucion

autébnoma y eficiente, reconocida nacional e internacionalmente por su actuacién

necesaria e imparcial, desarrollada por un personal altamente capacitado.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Prevenir y eliminar las practicas y concentraciones monopdlicas y demas
restricciones a la competencia y libre concurrencia.
Promover el desarrollo de un entorno regulatorio y administrativo favorable a
la competencia y fortalecer una cultura de competencia.
Consolidar la modernizacion administrativa con un enfoque de servicio hacia

la poblacion

PRINCIPALES SERVICIOS QUE PRESTA LACFC

Atencidén de avisos de reestructuracion de empresas

Atencion a notificacion de concentraciones

Atencion a consultas sobre aspectos relacionados con la legislacion de
competencia econdémica

Declaratorias sobre Competencia efectiva, existencia de poder sustancial.
Atencion de denuncias por presunta realizacion de practicas monopdlicas
absolutas o relativas y por concentraciones prohibidas.

Investigaciones sobre practicas monopdlicas relativas y restricciones al comercio
interestatal.

Atencién a notificaciones de participacion en licitaciones publicas.

Atencion a recursos de reconsideracion interpuestos contra las resoluciones
dictadas por la CFC

Estructura Organizacional

La estructura organizacional que soporta los procesos operativos y administrativos de la
dependencia cuenta con una plantilla de 175 plazas, organizadas como se presenta en

el organigrama No. 1.
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En términos generales la composicion y perfil de la plantilla de personal se ilustra en las
graficas 1y 2 respectivamente. En la grafica 3 se presenta el nivel de educacién del

personal.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA
COMISION FEDERAL DE COMPETENCIA

PLENO
PRESIDENCIA
SECRETARIA EJECUTIVA
DIRECCIONESGENERALES DIRECCIONES GENERALESDE
OPERATIVAS APOYO ADMINISTRATIVO
Concentraciones Regulacion Internacional
Juridico Informéatica
I nvestigaciones Control y Seguimiento
Licitaciones Comunicacion Social
Coordinacién Regional Administracién

Organigrama 1. Areas que integran la estructura organizacional de la CFC
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Composicion de la plantilla CFC

Mandos medios y
superiores

O Integrantes del Pleno
Directores Generales
O Dir. Gral. Adjunto

O Directores de Area
Subdirectores

Jefe de departamento

Mandos medios y Niveles
superiores operativos

Gréfica 1. Composicién de la plantilla de personal de la CFC por niveles en la estructura

PERFIL PROFESIONAL DE LA PLANTILLA

11%

@ Derecho

O Economia
Administrativo
14% O Ingenierias

O Otras

35%

Graéfica 2. Perfil profesional del personal de la CFC.

La Direccion General de Administracién, que aparece en el organigrama No. 1como un
area de apoyo administrativo, tiene como mision proporcionar a la dependencia los
recursos técnicos y financieros que faciliten la captacion, retencién, motivacion,
compensacion y desarrollo de los servidores publicos, garantizando que el desempefio

de las labores que se les asigna contribuya al logro de los objetivos estratégicos de la
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Comision. Para cumplir con esta mision, la Direccion General de Administracion tiene la

estructura que se representa en el siguiente esquema:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION

DIRECCION GENERAL DE
ADMINISTRACION

DIRECCION GENERAL DIRECCION GENERAL ADJUNTA DIRECCION GENERAL
ADJUNTA DE DE ADJUNTA DE
RECURSOS FINANCIEROS RECURSOSHUMANOSY ADQUISICIONES
MEJORAMIENTO CONTINUO

Subdireccion de Presupuesto - Direccion de Licitaciones
Subdireccion de Control y . Direccion de Desarrollo - Direccion de Mantenimiento
estadisticapresupuestal Organizacional . Subdireccién de Recursos
Subdireccion de . Subdireccion de Mg ora de Procesos Materiales

Contabilidad . Subdireccion de Relaciones . Subdireccién de Servicios
Subdireccion de Pagos Laborales Generaes

Jefatura de Némina

Organigrama 2. Areas que integran la estructura de la Direccién General de Administracion.

Como se muestra en el organigrama No. 2, en la Direccion General de Administracion
se ubica el area encargada de planear y llevar a la practica la estrategia de recursos
humanos en la CFC. Esta area es la Direccion General Adjunta de Recursos Humanos
(DGARH) la que tiene como mision asegurar que el personal de la dependencia sea
capaz de alcanzar los objetivos de su puesto, con los estdndares de desempefio

previamente establecidos.

La DAGRH coordina dos macroprocesos. Un proceso es el de administracion del
personal en cuanto a contratacion; registros de movimientos de personal en diversas
dependencias; servicios y prestaciones, sueldos, evaluacion del desempefio y
compensaciones, despidos y el mantenimiento y mejora del Sistema de Administracion

de la Calidad. El otro es el de planeacion de recursos humanos integrado por
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reclutamiento, seleccion e induccién, capacitacion y desarrollo y clima organizacional.

Este segundo proceso esta a cargo de la Direccion de Desarrollo Organizacional.

3.2 Descripcion de las funciones del psicologo en la estructura

organizacional de la Comision Federal de Competencia

Para el desarrollo y mejora continua del proceso de planeacion de recursos humanos,
la DGARH requiere la participacion del psicologo organizacional, quien es responsable

de las siguientes actividades:

a) Reclutamiento. Identificar las mejores fuentes de reclutamiento de candidatos y
establecer convenios de intercambio.

b) Seleccién de personal. Definir y aplicar baterias de evaluacion, con base en la
descripcion y perfil del puesto vacante. Desarrollar entrevistas de pre-seleccion,
profunda y de salida y generar los reportes de evaluacion integral del candidato.
En los casos de evaluacibn de competencias gerenciales para candidatos a
puestos de direccion general, aplicar “Assessment Center” a través de observar y
registrar las conductas que presenta el evaluado, elaborando el reporte
correspondiente.

c) Capacitacion. Conducir entrevistas de “Evento Conductual” y sesiones de paneles
de expertos para identificar las competencias que se requiere para el
desempefio de los puestos, asi como disefar los programas anuales de

capacitacion.
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3.3 Descripcion y perfil del puesto de Direccion de Desarrollo

organizacional

Las funciones de la Direccién de Desarrollo Organizacional en la CFC, mismas que
estan relacionadas con los procesos humanos que se desarrollan en la dependencia,

son el &rea de responsabilidad del psicélogo organizacional.

La descripcion del puesto que se presenta a continuacion corresponde a la registrada

en el Manual de Organizacién de la CFC.

Identificacion y adscripcion del puesto

Nivel del puesto: Direccién de Area

Nombre del puesto: Direccion de Desarrollo Organizacional

Secretaria: Secretaria de Economia

Organo desconcentrado: Comision Federal de Competencia

Titular: Presidente de la Comision Federal de Competencia

2° nivel: Director General de Administracion

3er. nivel Director General Adjunto de Recursos Humanos y Mejora Continua

4° nivel: Direccion de Desarrollo Organizacional

Mision del Puesto

Planear, coordinar y evaluar las estrategias en materia de desarrollo organizacional que
se instrumentan en la CFC, para desarrollar los programas anuales de capacitacion y
desarrollo integral del personal, proponer el ingreso del personal que satisfaga las
necesidades institucionales, contribuyendo a contar con funcionarios publicos altamente
capacitados, integrados, con enfoque a resultados, promoviendo una cultura de calidad,
trabajo en equipo, con la practica de los valores institucionales e impacto en el
mejoramiento de la calidad de vida laboral.
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Principales funciones

Capacitacion. Identificar a través del disefio de heramientas metodoldgicas, las
necesidades de capacitacion de las areas que integran la Comisién Federal de
Competencia para planear, programar, difundir e instrumentar acciones de
capacitacion con calidad, para fortalecer los conocimientos y desarrollar las
competencias del personal de la institucién, operando bajo un sistema de mejora
continua que contribuya al logro de la misién y vision de la CFC. Productos:
Deteccién de necesidades de capacitacion y Plan Institucional de Formacion
Integral, conforme con la Norma que Regula la Formacion Integral del Personal
de la Administracion Publica Federal y la Guia metodolégica emitida por la
Unidad de Servicio Civil de Carrera de la SHCP. Frecuencia: Anual.

Seleccién. Reclutar y evaluar objetiva e imparcialmente a los candidatos a
ocupar plazas vacantes en la estructura organizacional, con el fin de identificar y
recomendar a los mejores prospectos de acuerdo al perfil del puesto, con apego
a los procedimientos y normatividad aplicable y utilizando la metodologia e
instrumentos autorizados por la Direccion General de Administracion.
Productos: Reporte en formato de entrevista, convocatoria a concursos y

reporte de evaluacion. Frecuencia: Continua.

Descripcion de Puestos. Garantizar que los puestos que integran el catalogo

institucional estén descritos y alineados de acuerdo al sistema aprobado por la
Unidad de Servicio Civil de Carrera, de la Secretaria de Hacienda y Creédito
Pablico. Producto: Descripciones en formatos autorizados por la SHP.

Frecuencia: Variable.

Evaluacion del Desempefio: Planear y coordinar la instrumentaciéon de los

mecanismos y herramientas en materia de evaluacion del desempefio, para
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proporcionar al personal una guia que oriente a los supervisores sobre el
potencial, rendimiento y cualidades de sus empleados, asi como para reconocer
los logros y esfuerzos individuales. Producto: Reporte en formato. Frecuencia:

Anual

Clima Organizacional: Planear y desarrollar la estrategia de diagndstico que
permita determinar los factores criticos relacionados con los niveles de
satisfaccion y expectativas del personal que afectan la eficiencia, la productividad

y el ambiente institucional, a partir de la cual se implementen acciones que
promuevan el mejoramiento y cambio en la organizacion. Producto: Reporte del

Diagnostico de Clima Organizacional. Frecuencia: En funcion del nivel de la

intervencion

Sociocultural y Deportivo: Planear y coordinar actividades que permitan
integrar la calidad de vida al ambito institucional, a través de fomentar

actividades culturales, sociales y deportivas que favorezcan la motivacion e
identidad del personal con la institucién. Producto: Formato de evaluaciéon de los

eventos. Frecuencia: Anual

Sistema de Administracion de la Calidad: Asesorar al personal en el
mantenimiento y mejora del Sistema de Administracion de la Calidad, para la
identificacion de areas de oportunidad derivadas de las auditorias internas de
calidad, asi como capacitar en materia de la norma ISO 9000. Productos:
Cartas descriptivas de los cursos y manuales de los participantes. Frecuencia:

anual.
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PERFIL DEL PUESTO DE DIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

Rango de Edad: | "SI0 | gexp: | Indistinto Estado Civil: Indistinto

Conocimientos

Anote el grado académico minimo necesario, es decir, la carrera profesional y/o técnica especifica, asi como los
conoci mientos especializados que el ocupante del puesto debe tener para desarrollar satisfactoriamente las funciones
antes descritas:

Nivel de Escolaridad Especificar Carrera:
Administracion,

Secundaria () Relaciones Industriales
Preparatoria () ?;dcggg;z
Carrera Trunca o Estudiando ( ) g?gg;gjg;c;ea;ﬁg'eo
Licenciatura ( x) Calidad, 1SO 9000:2000
Diplomado ( x)
Maestria ()
Doctorado )
Otros ()
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CAPACIDADES GERENCIALES O DIRECTIVAS

Liderazgo

Comportamientos

Definicion.

Establecer direccién, impulsar el compromiso con
una vision de futuro compartida.

Unir y alinear esfuerzos hacia un
institucional comun.

Persuadir a través de involucrar y motivar a otros.
Remover obstaculos.

Fungir como ejemplo.
Reconocer e incentivar 100s comportamientos esperados.

objetivo

Conjunta esfuerzos hacia un objetivo
compartido

Orientael cambioy e desarrollo de otros.

Impulsa Cambios

Genera compromiso en su equipo detrabajo.

Facilitalatransformacion de la ingtitucion

Orientacion a Resultados

Comportamientos

Definicion.

Enfocar los esfuerzos, estableciendo prioridades
para garantizar que las metas sean alcanzadas tal
como fueron planeadas, con atencion y servicio a la
ciudadania.

Tomar accion rapida y decisiva.

Demostrar perseverancia,
tenacidad.

Organizar personas, recursos y actividades para
lograr los objetivos acordados.
Mejorar larelacion entre los resultados obtenidos y los

recursos invertidos en términos de calidad, costoy
oportunidad.

determincaion y

Reorienta sus acciones para a canzar las metas

Evallay da seguimiento a logro de las mismas

Asegura e cumplimiento de metas

Mejoralos esténdares de desempefio grupal

Dirige las acciones de uno o varios grupos para
alcanzar resultados que superan |os estandares
establecidos

Trabajo en Equipo

Comportamientos

Definicion.

Desarrollar y mantener relaciones productivs y
respetuosas de trabajo con los demas,
proporcionando un macro de responsabilidad
compartida.

Participay ayula a otros

Comparte informacion

Seintegray contribuye a logro de objetivos

Fomenta la colaboracion e incluye en e equipo

Maneja conflictos del equipo eintegra

Desarrollarelaciones de influencia
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CONOCIMIENTOSESPECIALIZADOS GRADO DE DOMINIO
No requiere Béasico Medio Avanzado Dominio
Completo
Especificar:
M etodol ogia | SO 9000 X

Intervenciones de clima organizacional

Experiencia

Anote en orden de importancia, los puestos previos, similares y/o inferiores, para adquirir los conocimientos
especializados que le permitan al ocupante del puesto desarrollar con buenos resultados las funciones, asi como el
tiempo minimo necesario en cadauno y el tiempo de adaptacion al propio puesto:

Titulo del Puesto Previo Tiempo Mini mo de Experiencia Requerida
I P: Gerencia de Capacitacion 3 afios
Gerencia de Seleccion y Contratacion 3 afios
IP: Gerencia de Desarrollo Organizacional 2 afios
Gerencia de Comunicacion Organizacional 1 afio
APF: Subdireccion de Recursos Humanos 2 afios
Tiempo de adaptacion al puesto: 6 meses.

APOYOS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS
Seleccione la opcién que mejor describe |os elementos sobre |os que se apoya para resolver |os problemas del puesto

1 El ocupante resuelve los problemas considerando instr ucciones precisas de su jefe inmediato o con base en procedimientos
bien definidos

2 El ocupante resuelve los problemas considerando distintos procedimientos, pudiendo considerar cudl de ellos seguiray en que
orden paralograr los resultados apropiados.

x| 3 El ocupante del puesto no tiene los procedimientos definidos, por 1o que establece |os procedimientos de operacion de los

nivelesinferiores, con base en lineamientos oinstruccionessuperiores.

4 El ocupante del puesto con base enlineamientos gener ales desarrolla paliticas de aplicacion instituciona y/o sectorial.

5 El ocupante del puesto debe considerar diversos temasy acciones dentro del mar co juridico paradefinir, en su ambito de
competencia, |as politicas de la dependencia.

ORIENTACION DEL PUESTO
Todos los puestos requieren de cierta cantidad de pensamiento y actuacion. Esta preguntaidentifica el balance de ambas cosas en el
puesto. Elijala opcion que mejor describala orientacion general del puesto.

1 El puesto provee conocimientos especializados paraapoyar € desarrollo delasfuncionesy

actividades.El énfasis primordia estaen €l analisisy/o control.
X 2 El puesto desarrolla una funcién deapoyo técnico y/o de servicios queimpactaen € desarrollo de las

funcionesy actividades sustantivas.

3 El puestorealiza funciones sustantivasy participa junto con otros del mismo nivel en larazon de ser
deladependencia.

4 El puestorealiza funciones sustantivasy esta relacionado directamentecon larazon de ser dela
dependencia.
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Como se aprecia en esta descripcion del puesto de Direccibn de Desarrollo
Organizacional, comprende el total de las funciones que desarrolla el psicdlogo en la
CFC y que por su naturaleza, requieren de la aplicacion de técnicas y herramientas

derivadas de los principios de la psicologia organizacional.

3.4 Norma Técnica de Competencia Laboral para la Administracion

de la Capacitacion

En cuanto al proceso de capacitacion, que es la actividad profesional del psicélogo que
se reporta en este trabajo, se describen a continuacién algunos aspectos de la norma
gue elabor6 el Consejo de Normalizacion y Certificacibon de Competencia Laboral
(CONOCER) respecto a la Norma Técnica de Competencia Laboral para la
Administracion de la Capacitacion (CONOCER, c6digo CRCH0386.01, 2000) con el
proposito de clarificar el ambito de esta funcion en una empresa. Asimismo, se resumen
algunos puntos de la norma que aplican a la CFC para completar en cierta medida, la
descripcion y perfil del puesto de Desarrollo Organizacional del punto anterior, en

cuanto a la funcion de capacitacion, que no incluye criterios de desempefio.

Ambito y criterios de desempefio de la funcién de capacitacion
(Resumen de la norma publicada por el CONOCER)
Generalidades para clasificaciéon de la actividad

Justificacion del Nivel
La funcion tiene alto impacto en la organizacion, requiere conocimientos en
educacion, practicas administrativas y habilidades de planeacion, control,
asesoria, toma de decisiones y trabajo en equipo, en el marco de los
requerimientos y estrategias de la organizacion.
Cobertura

Personal que administra la capacitacion del personal en las empresas.
Unidades de Competencia Laboral y Criterios de Desempefio
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Unidad: Planear la capacitacion y desarrollo de personal

Elementos Criterios de desempefio

Diagnéstico de necesidades | 1. Visién sistémica basada en las caracteristicas de la organizacion.

de capacitacion (DNC) 2. Proposito, alcance y duracion del DNC corresponden a los objetivos,
planes, estrategias y recursos de la organizacién.

Utilizacién de métodos reconocidos en el medio por su efectividad.

4. Fuentes de informacion indispensables: alta direccion, objetivos de la
empresa, estandares de trabajo, evaluacién del desempefio, resultados
de planes anteriores de capacitacion y procesos de trabajo.
Correspondencia entre el procedimiento y el método seleccionado.

EI DNC corresponde a un modelo de referencia reconocido..
El informe de resultados del DNC contiene los apartados de
metodologia, conclusiones y recomendaciones.

8. Las conclusiones hacen referencia tanto a las necesidades de
capacitacion, como a las causas que lo originan.

Elaboracion del plan o|1l. Correspondencia entre el diagnésticoy el plan.
programade capacitacion 2. Utilizacién de formatos oficiales.
Los apartados del plan contemplan: antecedentes, objetivos, alcance,

presupuesto, calendario y responsables.

Proveer los recursos parael [ 1. Determinacion de requerimientos de cursos.
plan 2. Identificacion de fuentes intermas y externas para el desarrollo de los

cursos.
Seleccion de los cursos.

Aprobacion de contenido de los cursos.

Seleccién deinstructores 1. Criterios de seleccién: curriculum, experiencia, entrevista, evaluaciones

obtenidas en otros cursos y costo.

Unidad: Evaluar los resultados de la funcién de capacitacion

Evaluar resultados 1. Los métodos de evaluacién corresponden a los objetivos, politicas y
requerimientos de la empresa.

2. Establecer elementos para detectar desviaciones cuantitativas y

cualitativas.

Determinar fuentes de informacién.

Determinar causas de las desviaciones.

Determinar el impacto de la funcién.

Ploosw

Determinar acciones Correspondencia entre las acciones determinadas y las causas
correctivas y preventivas identificadas.
2. Correspondencia entre las acciones preventivas identificadas y los

principios de la Administracion.
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Con base en esta descripcion de los criterios de desempefio, se pretende verificar el
grado de cumplimiento con estos, en el capitulo siguiente de este reporte, en el que se
presentan las actividades que ejecuta el psicologo para desarrollar el proceso de

capacitacion en la CFC.
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CAPITULO 4

eporte de Actividades
Desarrolladas Por El Psicologo en

la Comision Federal de
Competencia

“Yo tuve un suefio...”
Martin Luther King

4.1 Antecedentes de Ila actividad del psicologo en la

implementacion del proceso de capacitacion en la CFC

La Comision Federal de Competencia inicid sus funciones en el afio 1973, con una
plantilla de 56 personas, quienes tuvieron como primer objetivo organizar las
actividades sustantivas y administrativas indispensables para desarrollar los procesos

requeridos para dar cumplimiento con la LFCE y por lo tanto no se contemplaba en esa
estructura un area de recursos humanos.

En 1996, la CFC contraté un despacho de consultoria para que impartiera un programa

de sensibilizacion hacia la calidad, en el que participaran todos los funcionarios, con el



LaFuncién del Psicologo en el Areade Recursos Humanos de una
Institucion Desconcentrada del Gobierno Federal

59

propésito de que en un mediano plazo la dependencia implementara un sistema de
administracion de la calidad. Este programa fue suspendido debido a que no generé los
resultados esperados. Razoén por la cual, la Comisién optd por crear la Unidad de
Planeacion y Mejoramiento Continuo, con la responsabilidad de desarrollar las
actividades necesarias para implementar el Sistema de Administracion de la Calidad y

obtener la certificacion en el modelo 1SO 9000.

Con el proposito de apoyar a la Unidad en las actividades relacionadas con la
capacitacion del personal en materia de modelos de calidad, en 1997, ingreso el
psicologo a la institucion, con el objetivo de coordinar el desarrollo de los cursos,
seminarios y talleres necesarios para lograr que el personal participara en la
implementacion del Sistema de Administracion de la Calidad. Estas actividades se
resumen en el cuadro 2.

En marzo de 2003, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico emitié la Norma que
regula la Formacion Integral del Personal de la Administracion Publica Federal y su
Guia Metodoldgica, con caracter de aplicacion obligatoria. Aunado a esta circunstancia,
la Direccién General de Administracion cre6 en marzo de 2003, a la Direccion General
Adjunta de Recursos Humanos a la que pertenece el puesto de Direccién de Desarrollo
Organizacional que desempefia el psicologo (organigrama 2) por considerar la CFC
como una necesidad el documentar e implementar los procesos en materia de recursos
humanos, como una responsabilidad del area administrativa. Para lo anterior, el
personal de la Unidad de Planeacién y Mejoramiento Continuo que pertenecia a la

Direccion General de Regulacion Internacional, fue transferido a la nueva area.

Esta situacion facilit6 la implementacion del Modelo de Capacitacion de la
Administracion Publica Federal, que contiene al Sistema Integral de Formacion y
Capacitacion (SIFOC), orientando este sistema tanto al cumplimiento de la norma de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, como a la de ISO 9001:200. De la
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implementacion del SIFOC se deriva el reporte de la actividad profesional

desempefiada por el psicélogo que se describe en este trabajo.

ETAPAS DEL PROCESO DE CAPACITACION EN LA CFC

Afios[1997 [ 1998 [ 1999 [ 2000 | 2001 [ 2002
Acciones
I. Capacitacion en Conceptos y
Herramientas Basicas de Calidad
Sensibilizacién ISO 9000

Il Formacién de Instructores
Internos

Seminarios Juridico Econémicos
Informética

Ill. Analisis y Mejora de Procesos
Calidad en el Servicio

Seminarios Juridico Econémicos
Documentacion Implementacion
ISO 9000

Fortalecimiento de Habilidades
Administrativas

Informatica

IV. Metodologia ISO 9000

Seminarios Juridico Econdmicos
Sensibilizacion en el Sistema de
Aseguramiento de Calidad

V. Capacitacion en el puesto con
base en descripciéon de puesto
Preparacion para certificacion en ISO 9000
Seminarios Juridico Econémicos
Instalacién del Comité de Capacitacion

VI. Implementacion del Proceso integral de
Capacitacion. (DNC, desarrollo y evaluacion)
Cuadro 2. Acciones desarrolladas por el psicologo en materia de capacitacion (1997-2002)
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Al analizar las etapas del SIFOC se observa que cubre las caracteristicas de un modelo
sistétmico que Reza (1997) plantea como la herramienta mas completa para

implementar un proceso efectivo de capacitacion.

Se presenta en primer lugar, el informe del Plan Institucional de Formacion Integral del
Personal (PIFI 2003) que se apeg6 a la norma citada y que se desarrollé con base en el
procedimiento “Desarrollo del Programa Integral de Capacitacion”. En segundo lugar, el
Informe del Diagnostico de Necesidades de Capacitaciéon (DNC 2004) estudio para el
cual la Secretaria de Funcién Publica solicitd realizar un esfuerzo por orientarlo al

nuevo modelo de competencias del Sector Publico.

4.2 Desarrollo del Plan Institucional de Formacion Integral del
Personal (PIFI) 2003

Deteccion de Necesidades de Capacitacion
Como primer actividad que permitiera contar con la informacidbn necesaria para
elaborar el PIFI, se coordind el estudio de deteccion de necesidades de capacitacion
con las siguientes consideraciones:

a) Alcance.

El ambito de la DNC fue a nivel individual, incluyendo a todo el personal que participaba
en los procesos del Sistema de Administracion de la Calidad, con un enfoque a
cobertura del perfil del puesto, con el propésito de identificar necesidades de
capacitacion por persona relacionadas con los conocimientos, habilidades y actitudes
requeridas para el desempefio de las actividades documentadas en los procesos de su

area de adscripcion.

Emma Costal Medellin
Universidad Nacional Auténoma de México Facultad de Estudios Superiores Iztacala



LaFuncién del Psicologo en el Areade Recursos Humanos de una
Institucion Desconcentrada del Gobierno Federal

62

b) Metodologia.
Herramientas: Disefio de 2 formatos

Formato Cédula de Deteccion de Necesidades de Capacitacién (anexo 1) con el
cual se pretendié obtener descripciones y perfiles de puesto minimos, asi como
detectar necesidades de capacitacion manifiestas por comparacion de perfiles puesto-
persona. Formato Cédula de Evaluacion del Desempefio (anexo 2) que envio la

Direccion General de Administracion a los titulares de las &areas para su llenado y

posteriormente, el area de Desarrollo Organizacional analizé los apartados relacionados

con la capacitacion.

Método:

Participativo con una poblacion de 155 funcionarios publicos.

Procedimiento:

1. Involucramiento de los facilitadores de cada area, a quienes se capacito para llevar
a cabo la descripcidon y el perfil del puesto. El ocupante del puesto requisitd sus
datos y necesidades de capacitacion. El jefe inmediato y el titular del area revisaron
y aprobaron las cédulas.

2. Desarrollo de reuniones de asesoria con los titulares de las areas, para asegurar
que la informacion de la DNC fuera confiable en los dos formatos utilizados.

3. Disefio del formato Registro de Deteccion de Necesidades de Capacitacion (anexo
3) con el proposito de analizar la informacion recabada por el método de

frecuencias, por area de adscripcion.

Con la informacién obtenida en el estudio de DNC fue elaborado el plan de capacitacién

gue se describe en el siguiente apartado.

Plan Institucional de Formacion Integral CFC 2003

La Norma que Regula la Formacion Integral del Personal de la Administracién Publica

Federal establece que el Plan Institucional de Formacion Integral (PIFI) se elabore y
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envie a la Unidad de Servicio Profesional y Recursos Humanos de la Administracion
Publica de la Secretaria de la Funcién Publica para su revision y registro.

En términos generales el PIFI (anexo 4) que se presenta plantea:

1. La programacion de la formacion, cuyo objetivo es establecer las acciones
prioritarias de capacitacion conforme al nivel de importancia e impacto en la
dependencia. Especificar el tipo de personal participante (Mandos Superiores,
Mandos Medios, Enlace y operativos) y la modalidad de la accion a

desarrollar ( curso, taller, seminario, conferencia, diplomado, etc.)

2. La ejecucion y desarrollo de la formacion, con la puntualizacion en la norma
de gque esta etapa debe:

* Lograr que los participantes conozcan los objetivos estratégicos y

funciones genéricas de la Administracion Publica Federal, asi como la

practica de los principios y valores esiablecidos en el Cadigo de Etica.

* Proporcionar capacitacion en el puesto (cobertura del perfil)

* Contribuir al desarrollo profesional y personal de los Servidores
Publicos.

* Brindar capacitacion tanto en el aula (participacion en eventos
de capacitacion) como formacion en el trabajo (entrenamiento

diario en el desempefio de las funciones)

Para lo anterior, el PIFI incluye:

a) Los lineamientos del proceso de capacitacion en la CFC, en cuanto al
compromiso, objetivos y metas del plan.

b) Programas prioritarios.- Induccion a la Administraciéon Publica Federal,
Profesionalizacion y Calidad, Productividad e Innovacion.

c) Objetivos general y especificos.

d) Objetivos y metas por programa.

e) Numero y tipo de acciones de formacion.
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f) Tipo de personal y programas prioritarios.
g) Numero de facilitadores internos y externos.
h) Horas por acciones de formacion.

i) Calendarizacion de las acciones.

j) Presupuesto programado.

La Unidad de Servicio Profesional y Recursos Humanos de la Administracion Publica
evalu6 este plan en el formato “Evaluacién de los Planes Institucionales de Formacion
Integral 2003” (anexo 5) y consider6 que cumplia de manera adecuada con la
normatividad.

Desarrollo de la capacitacion

Para cumplir con las metas comprometidas en el PIFI en cuanto desarrollar 59 acciones
y capacitar a 758 personas, el psicélogo llevé a cabo las actividades del procedimiento
que documento en el Sistema de Administracion de la Calidad “Desarrollo del Programa
Integral de Capacitacion” (anexo 6), el cual contiene las siguientes secciones:
Propdsito, alcance, responsabilidades de los participantes, recursos con los que se
ejecuta el procedimiento, terminologia, abreviaturas, descripcion del desarrollo de las
actividades, referencias y registros de calidad que se generan como evidencia del

cumplimiento con las actividades.

En este anexo 6, se incluyen los formatos que se utilizan para coordinar la logistica de
los eventos de capacitacion, como son:

- Cédula de asistencia a curso o evento de capacitacion

- Cédula de Evaluacion del curso

- Reporte de Resultados de curso o evento de capacitacion

- Formato de Carta Descriptiva de un curso impartido
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Resultados del desarrollo del Plan Institucional de Formacion Integral

En cuanto al cumplimiento de metas, se muestra en el formato “Registro de Avances
del Programa Integral de Capacitacion” al 4° trimestre de 2003 (anexo 7) que las metas
se superaron de manera importante. Por lo que respecta al nimero de acciones, el
compromiso fue de 59 y se desarrollaron 65. La meta registrada para el personal a

capacitar fue de 758 y se capacitdé a 1106 personas.

En el cuadro No. 3 se muestran indicadores de la Direccion de Desarrollo
Organizacional respecto a la implementacion del PIFI. Los resultados positivos que se
presentan en el cuadro se lograron, no obstante las restricciones presupuestales, por
establecer convenios de colaboracion con instituciones educativas como la Universidad
Nacional Autdbnoma de Meéxico, la Universidad Andhuac y el Instituto Tecnoldgico
Auténomo de México y con las dependencias Secretaria de Economia 'y Secretaria del

Trabajo y Prevision Social.

REPORTE DE CUMPLIMIENTO DE METAS PIFI 2003

INDICADORES ACCIONES RESULTADOS
Acciones desarrolladas 59 110%
Acciones planeadas 65
Asistencia real 1106 145%
Asistencia programada 758
Evaluacion de curso > 3.00 Evaluacién promedio = 4.50 Cero cursos con
(Escaladelab) calificacion <3.00
Evaluacién de curso > 3.00 Evaluacion promedio = 4.64 Ningun instructor con
(Escaladelab) calificacion < 3.00

Cuadro 3. Resultados generales del PIFI. Indicadores reportados a la Secretaria de la Funcién Publica

La evaluacién del impacto de la capacitacion se midié en primer término respecto al

tiempo de aplicacion de los conocimientos adquiridos, el efecto de esa aplicacion en las

actividades diarias y la transmision de esos conocimientos a comparieros de trabajo

Emma Costal Medellin
Universidad Nacional Auténoma de México Facultad de Estudios Superiores Iztacala



LaFuncién del Psicologo en el Areade Recursos Humanos de una
Institucion Desconcentrada del Gobierno Federal

66

(capacitacion en el puesto). Los resultados se presentan en las gréaficas 3,4 y 5

respectivamente

EVALUACION DEL IMPACTO DE LA CAPACITACION

_ 0 . ..
100% 9% Aplicacion
inmediata
90%

Aplicacion
a mediano
y largo

plazo 10%

0%-

Gréfica 1. Lapso de aplicacién de los conocimientos adquiridos

EFECTO DE LA APLICACION DE LOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS
EN MEJORAS EN EL DESEMPENO DEL PUESTO

100% -
90% -
80%
70%
60%
50%
40% -
30%
20% - 4%

«ulhe-
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83%

13%

Gréfica 2. Impacto de la capacitacién en mejoras implementadas en el puesto
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TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS A COMPANEROS

100% 1

80% 1

55%
60% 1 10%

40% 1

20% 1 5%

0%' T I T
Si Si parcialmente No

Gréfica 3. Personal capacitado que transmite los conocimientos adquiridos a otros

En segundo término, el impacto de la capacitacion se evalud solicitando a los titulares
de las areas que asignaran una calificacion a las variables que miden el desarrollo de
Sus procesos operativos en el Sistema de Administracion de la Calidad. Los resultados

obtenidos se muestran en la gréafica No. 4.
Impacto de la capacitacion en las variables que miden el desarrollo de los procesos

operativos
5,00
1 =Cumplimiento de plazos
2 = Calidad
3 = Producto no conforme
4 = Desempefio del area
4,00 5= Eficiencia

6 = Productividad

3,00

Escala: 5=Excelente 4 =Muybien 3=Bien 2=Mal 1=Muymal

Gréfica 4. Impacto de la capacitacion en las variables de los procesos operativos.
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Se aprecia en las gréaficas anteriores que el impacto de la capacitacion reportado es
positivo, ya que el 90% del personal capacitado aplic6 de inmediato los nuevos
conocimientos y el 83% implementd mejoras en sus funciones. Asimismo, el factor
transmision de conocimientos en donde solo el 55% de los participantes tuvo la
oportunidad de capacitar a otros, el personal informé deberse a falta de tiempo por

sobrecargas de trabajo.

Tocante a la determinacion del impacto, a través de la evaluacion de los indicadores de
los procesos operativos, el resultado muestra que la variable cumplimiento de plazos es
la que obtuvo la calificacion méas alta; en este factor interactia la obligatoriedad de
cumplir con los plazos que marca la Ley Federal de Competencia Econdémica para el

desahogo de los asuntos.

Las variables calidad, con puntaje de 4.70 y producto no conforme (PNC) con 4.50, se
refieren a la utilizacién de los formatos registrados en el Sistema de Administracion de
la Calidad y a los productos (resoluciones) que son rechazados en la etapa de
inspeccion final, respectivamente. Para mejorar los resultados en estos parametros se
impartieron cursos de capacitacion en el puesto (utilizacién de los formatos registrados
en el Sistema de Administracién de la Calidad) y de ortografia y redaccién, logrando

una disminucién del PNC, como se muestran enseguida:

Areas PNC PNC Causas del rechazo | Porcentaje con cero Porcentaje con cero
2002 2003 no coné%rg;ldades no con;(z)r(r;r;:dades
A |B |[C |D|E

DGC 8 1 X | X X | X 80.00 % 93.93 %

DGJ 12 0 X X [ X 83.33% 100 %

DGI 15 0 X | X 69.54 % 100 %
DGPL 10 0 X | X 94.54 % 100 %

Total 45 1

Nota: Los criterios utilizados por el Pleno para revision de las resoluciones son:

A) Se encuentre fundada y motivada con base en la informacion del expediente y dictamen

B) Cumpla las instrucciones del Pleno

C) Satisfaga los requisitos de consistencia y rigor analitico juridico y econémico

D) Redaccion y ortografia

E) Cumple con los formatos aceptados por el Pleno, documentados en el Sistema de
Administracion de la Calidad
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Como se menciond al inicio del capitulo, las primeras actividades del psicélogo en
materia de capacitacion, se limitaron a coordinar y en su caso, impartir cursos de
sensibilizacion o de herramientas de calidad, ocupando el puesto de Subdirector de
Mejoramiento Continuo. En el afio 2000, cuando la CFC decidi6 implementar un
sistema de administracion de la calidad y obtener la certificacion en la Norma ISO
9002:94, el puesto se enriquecid con la funcion de desarrollar el proceso integral de
capacitacion del personal, ya que en la dependencia no se contaba con un area
responsable de elaborar y ejecutar un plan de capacitacion. En el siguiente cuadro se
muestran algunos resultados obtenidos en el desempefio de la actividad profesional del

psicologo.

Resultados de la capacitacién en el periodo 2000-2003

ANOS
FACTORES
2000 | 2001 |2002 |2003
Personal capacitado 863 921 807 1106
Horas hombre instrucciéon 260 4536( 4842| 4918
Cursos desarrollados 56 77 175 65

Cuadro 4. Resultados cuantitativos de la actividad del psicélogo (2000-2003)

En el cuadro No. 4 se observa que la tendencia de los factores personal capacitado y
horas hombre instruccién es a incrementarse cada afo. Resultados generados por la
madurez del proceso, su inclusion en el Sistema de Administracion de la Calidad y por

el cambio positivo de actitud del personal hacia su capacitacion.

El factor cursos desarrollados, que muestra un resultado menor en el afio 2003,
respecto a los dos afios anteriores obedece a que en 2002, se instrumentd un programa
de capacitacion en informéatica en la modalidad interactiva (Capacitacion Basada en
Computadora), programa al que accesaron 112 capacitandos. En el 2001, se conté con
un presupuesto que permitié aprobar un mayor nimero de becas y se refleja en el

namero total de cursos impartidos.
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4.3 Informe del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion CFC
2004

Se realizo el estudio de Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC) descrito a
continuacion en el Informe del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion CFC 2004
(anexo 8), en el cual se reflejan asimismo las acciones de mejora implementadas en el

desarrollo del procedimiento de capacitacion.

Problemas detectados en el desarrollo del procedimiento para

llevar a cabo el DNC:

- Procedimiento manual y costoso. Requeria la impresion de los formatos
Cédula de Deteccion de Necesidades de Capacitacion y Cédula de
Evaluacion del desempefio y 2 fotocopias una vez requisitados. Implicaba
la recaptura de la informacion para facilitar el analisis y edicién de los
datos.

- No tener informacion o evidencias para evaluar de manera efectiva el
impacto de la capacitacion.

- No contar con un catalogo de puestos en el que se describieran el total de
las funciones y objetivos de los puestos.

- Orientar el estudio hacia el modelo de capacidades que se contempla en
el Sistema de Servicio Profesional de Carrera a instrumentarse en la

Administracion PuUblica Federal.

Acciones de mejora instrumentadas en el procedimiento para

llevar a cabo el DNC:
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- Automatizacion del proceso, a través del disefio de un modulo en la
pagina intranet de la Comision, con lo cual se tuvo un ahorro en papel y
en recaptura de informacion.

- Disefar un formato Unico para llevar a cabo la evaluacion del desempefio,
el impacto de la capacitacion y la deteccion de necesidades de
capacitacion denominado Cédula de Evaluacion de Desempefio y
Deteccion de Necesidades de Capacitacion (anexo 9).

- Incluir en ese formato Unico las definiciones de las capacidades del
modelo del Sistema de Servicio Profesional de Carrera, asi como la
descripcibn de los comportamientos requeridos, para facilitar el
perfilamiento de los puestos y la obtencion de un inventario de las
capacidades del personal.

- Modificar el procedimiento Desarrollo del Programa Integral de

Capacitacion.

Al concluir con la implementacion de las acciones de mejora, se llevo a cabo el estudio

de detecciébn de necesidades de capacitacion del cual se elabor6 el informe

correspondiente, que en términos generales contiene:

- Lapresentacion del estudio

- Objetivos, justificacion y alcance del diagndstico

- Metodologia seleccionada

- Objetivos general y especificos del PIFI 2004

- Registro de las acciones derivadas de la deteccion de necesidades

- Descripcion de los programas prioritarios por tipo de personal a capacitar

- Calendarizacion de las acciones de capacitacion para 2004.

La orientacion de este diagnostico al modelo de capacidades se concretizo en el tipo de
programas prioritarios. En el afio 2003 fueron Induccion, Profesionalizacion y Calidad,

Productividad e Innovacion; para el 2004 son Vision del Servicio Publico, Capacidades

Emma Costal Medellin
Universidad Nacional Auténoma de México Facultad de Estudios Superiores Iztacala



LaFuncién del Psicologo en el Areade Recursos Humanos de una
Institucion Desconcentrada del Gobierno Federal

72

Gerenciales, Capacidades Transversales y Capacidades Técnicas Especificas, cuyos

objetivos se detallan en el anexo 8, p.17.

A la fecha de este reporte, la Unidad de Servicio Profesional y Recursos Humanos de la
Administracion Publica, tiene pendiente emitir la Norma que Regula la Formacion
Integral del Personal de la Administracion Publica Federal 2004, lo que permitira
disefiar el Plan Institucional de Formacién Integral, que a partir de la publicacion de

dicha norma se denominara Programa Anual de Capacitacion.

Finalmente, se presenta enseguida un resumen comparativo de los resultados que ha
obtenido la funcibn que desempefia el psicologo en la Comision Federal de

Competencia, en materia de capacitacion:

SITUACION ANTERIOR SITUACION ACTUAL
Inexistencia de un area responsable| - La funcion de capacitacion esta incluida en la
de la capacitacion. estructura ocupacional.

Falta de wun Plan Integral de|- El proceso de capacitacion esta documentado
capacitacion. y se desarrolla conforme a la Norma ISO
9000.

Contrataciébn de cursos sin un|- Se tienen planes y programas registrados y
objetivo especifico. aprobados por la Secretaria de la Funcién

Publica
Rechazo del personal a la|- Se tiene instalado un Comité de Capacitacion
capacitacion y Becas
Falta de credibiidad de los|- La funcibn desempefiada por el psicélogo
funcionarios en los beneficios de la cumple con las Unidades de Competencia
capacitacion Laboral y Criterios de Desempefio del
CONOCER
Incumplimiento con la normatividad| - Actitud positiva del personal hacia la
emitida por la Secretaria de capacitacion
Hacienda y Crédito Publico
Los funcionarios perciben a la capacitacion
como una herramienta para desarrollar a su
personal.
La capacitacion del personal en la CFC es
decisiva para la implementacion del Sistema
de Servicio Profesional de Carrera.
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Mira gque te mando que te esfuercesy seas valiente: no temas ni desmayes,
porque Jehova tu Dios sera contigo en donde quiera que fueres
(Josue 1.9)

as actividades desarrolladas en materia de capacitacién, en la Comisiéon
Federal de Competencia donde se generd este reporte de trabajo profesional,

han contribuido de manera importante a su proceso de modernizacion.

Precisamente, porque las organizaciones al enfrentar retos que requieren elevar la
productividad y calidad de sus procesos, han buscado incrementar el potencial del
factor humano, ambito de estudio de la psicologia organizacional. El creciente auge de
esta disciplina se debe a que facilita a quienes tienen la necesidad de administrar el
comportamiento humano, la comprension de los fendbmenos psicologicos al interior de la
organizacion, definiendo a esos fendbmenos como la conducta, sentimientos, actitudes,

motivacion, valores y proceso de aprendizaje del personal.

La aplicacién de los conceptos y herramientas de la psicologia organizacional en los
procesos de recursos humanos de la Comision Federal de Competencia, favorecieron
la generacion de algunos de los resultados que Zepeda (1999) menciona como

esperados:
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- Mayor involucramiento del personal. Mejoré su respuesta de participacion en
los eventos de capacitacion y la aplicacion de los conocimientos adquiridos. Esta
aplicacion favorecio la mejora de sus funciones que de alguna forma incrementa
la productividad. También se logré un efecto multiplicador con la transferencia de
los conocimientos a comparfieros.

- Mayor confianza y credibilidad de la Presidencia de la Comision en la necesidad

de asignar recursos presupuestales para el desempefio de la funcion.

La actividad profesional reportada en este trabajo para la implementacion del proceso
de capacitacion en la dependencia, es una de aquellas que se incluyen en el ambito de
la psicologia organizacional. Esta funcion se ha constituido como una herramienta util y
necesaria para instalar los procesos de cambio en las organizaciones, ya que la

capacitacion facilita la formacidn, actualizacién y el desarrollo del potencial del personal.

Como ejemplo de la necesidad de la capacitacion para implementar las estrategias de
cambio que esta desarrollando la Administracién Publica Federal tenemos al modelo de
calidad bajo la Norma ISO 9000:2000, especificamente en la Norma 1SO 9004:2000
“Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora del desempefio”
(publicacién del Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A. C.). Dicha norma
dice que “La planificacion de las necesidades de educacion y formacion deberia tener
en cuenta el cambio provocado por la naturaleza de los procesos de la organizacion, las
etapas de desarrollo del personal y la cultura de la organizacion. El objetivo es
proporcionar al personal los conocimientos y habilidades que, junto con la experiencia,

mejoren su competencia”.

Otro ejemplo es El Premio Nacional de Calidad en el que uno de sus factores es
“Personal Comprometido” en donde se reconoce que “Es el ser humano con sus
conocimientos, experiencias, habilidades, valores y actitudes quien transforma el

conocimiento en practica, es por ello que las organizaciones que aplican este principio,
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se abocan a proveer el ambiente propicio para que el personal entregue su talento en la
mejora de sistemas y procesos, al mismo tiempo que se desarrolla, crece y se realiza”

(portal de la Secretaria de Economia 2004).

Concretamente, para el actual gobierno la capacitacion reviste tal importancia que en su
estrategia para lograr un Gobierno Profesional, la incluye como obligatoria en el
Capitulo Quinto, Arts. 44 al 53 de la Ley del Servicio Profesional de Carrera en la
Administracion Publica Federal.

Por lo anterior, las actividades que se describieron en este trabajo se apegan a la
normatividad emitida por el gobierno federal para llevarse a cabo la capacitacion de los
Servidores Publicos, siendo que el modelo aplicado se considera como uno de los mas
completos que se implementan en las organizaciones, ya que se visualiza a la

instituciébn como un sistema total.

En resumen, para los directivos de la Comision, el modelo implementado para el
desarrollo del proceso de capacitacion fue efectivo, el disefio y desarrollo del Plan
Institucional de Formacion Integral 2003 cumplido con la normatividad vigente y los
resultados obtenidos los calificaron como positivos. No obstante, como psicélogo
formado en la Facultad de Estudios Superiores lztacala, se considera conveniente

evaluar a continuacion de las actividades que se reportan en este trabajo.

Las dos variables que interactuaron en el desempefio de la funcion fueron: 1. La
obligatoriedad de apegarse estrictamente a los lineamientos y a la normatividad. 2. La
falta de recursos para adquirir las herramientas necesarias que permitieran desarrollar
las etapas faltantes en el proceso de capacitacion ( licencias para la adquisiciéon de
metodologia para la descripcion, perfilamiento y valuacion de puestos; herramientas
para la evaluacion de las capacidades del personal, licencia de software para el manejo
de un mdédulo en el Sistema de Recursos Humanos y contar asi con la base de datos

requerida ) asi como para optimizar las actividades ya documentadas.
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Lo anterior repercutié en el desarrollo del Diagnéstico de Deteccidn de Necesidades de
Capacitacion (DNC) para el que se determiné enfocarlo a cobertura de perfil del puesto

y resultados de la evaluacion del desempefio.

La informacion de este insumo del DNC no puede considerarse del todo confiable y
objetiva, ya que como se menciond, en el area de administracion no se contaba con un
catalogo de puestos completo y actualizado, del que se pudiera obtener descripciones
de puesto, con indicadores de desemperio y perfiles con la descripcion del conjunto de
capacidades requeridas para el desarrollo de la funcién. Ante esta situacion, el
personal tendi6 a autoevaluarse de manera positiva tanto en sus conocimientos,
habilidades y actitudes, como en la calificacion de su desempefio. Aunque estos
aspectos fueron revisados y avalados por el supervisor inmediato del ocupante del
puesto y por el titular del area, al no contar estos ejecutivos con elementos de
comparacién (objetivos previamente establecidos, indicadores de puesto, etc.)

evaluaron de manera subjetiva y en algunos casos discrecional.

La consecuencia de esta situacion, es que en el disefio de los objetivos de instruccion
de algunas de las acciones de capacitacion desarrolladas, no se contemplaron y mucho
menos se atendieron las necesidades reales de capacitacién del personal para cubrir
con el perfil del puesto o mejorar el desempefio. Puede mencionarse como excepcion el
efecto positivo del desarrollo de los cursos de capacitacion en el puesto y ortografia y
redaccién, ya que la necesidad de estos eventos se detectd durante una auditoria
interna de calidad y se tuvo la oportunidad de disefiar las acciones adecuadas para
resolver el problema.

Para solucionar la problematica de falta de descripciones, perfiles y valuacion de
puestos, la Direccion de Desarrollo Organizacional se apoyara en los ordenamientos de
la Ley del Servicio Profesional de Carrera de la Administracién Publica Federal y en los

recursos que proporcione la Secretaria de la Funcién Puablica, para iniciar en el segundo
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semestre de 2004 un programa de talleres para la descripcion y perfilacion de puestos,
con base en el nuevo modelo de capacidades del Gobierno Federal y en la metodologia
HAY.

Por otro lado, se desarrollara un programa para evaluar las capacidades actuales del
personal, conforme con los lineamientos y herramientas que determine la Unidad de

Servicio Profesional y Recursos Humanos de la Administracion Publica.

Otro factor que debe analizarse es la evaluacién del impacto de la capacitaciéon, que se
identifica como el “talon de Aquiles” de las areas de capacitacion. En este reporte la

etapa se llevé a cabo en los niveles de:

NIVEL I.- Reaccion (Objetivos, contenidos, instructor, aplicabilidad al puesto de
trabajo, etc.) Evaluacion basada en la percepcién de los capacitandos

NIVEL I.- Aprendizaje (Conocimientos adquiridos, nuevas capacidades).
Medicién basada en la auto evaluacion de la aplicacion de los conocimientos
adquiridos y so6lo en algunos casos, mediante examen disefiado por el instructor

del curso.

Aunque el personal reporté como impacto de la capacitacion recibida, haber mejorado
sus funciones, en la Comision no se contaba con bases para: medir los resultados del
aprendizaje en cuanto a cambios en el comportamiento reflejados en mejores
resultados en el trabajo, ni con indicadores para evaluar la contribucion al logro de los
objetivos estratégicos. Es decir, en esta etapa del proceso de capacitacion falta
establecer la metodologia para evaluar el Nivel lll. Nuevos comportamientos y el Nivel
IV. Resultados en el trabajo, conforme con el Modelo de cuatro niveles de Kirkpatrick
(1999).
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Asimismo, para reforzar el aspecto de evaluacidn del impacto del proceso de
capacitacion, se instrumentard una estrategia fundamentada en la norma, lineamientos
y guia para la evaluacion del desempefio de los funcionarios publicos que emitira la
Unidad de Servicio Profesional y Recursos Humanos de la Administracion Publica,
considerando en esta estrategia los resultados de la certificacion de las capacidades del
personal y las evidencias del desempefio por: conocimientos adquiridos en el proceso
de capacitacion, productos generados y actitudes medidas en los comportamientos, a
nivel individual, grupal e institucional, buscando como mencionan Swanson & Holton Il
(2002) desarrollar la competencia del personal con el propoésito de mejorar el

desempefio de la organizacion, de los procesos operativos y del desemperio individual

y grupal.

Como ultimo punto, puede concluirse que el psicélogo organizacional cuenta con los
precurrentes para desarrollar las actividades relacionadas con el comportamiento
humano en el trabajo y que su campo de accidn en las organizaciones es muy amplio.
De manera especial en este momento de la Administracion Publica Federal el papel del
profesional de la psicologia es de alta trascendencia para los resultados que necesita el
gobierno en el logro de sus objetivos de modernizacién y de gobierno de calidad y

profesional.

Asi, la participacion comprometida y experta del psicologo organizacional se requerira

para implementar el Sistema de Servicio Profesional de Carrera en sus subsistemas de:

Planeacién de Recursos Humanos. Descripcion, perfilamiento y valuacion de
puestos.

Ingreso. Reclutamiento y Seleccion
Desarrollo Profesional. Planes de carrera individuales
Capacitacion y certificacion de capacidades

Evaluacion del desempefio
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Debe reconocerse que acceder a esta oportunidad, implica para el psicélogo desarrollar
nuevas competencias. El egresado de la Facultad de Estudios Profesionales de Iztacala
tiene ventajas: el modelo de administracion de recursos humanos por competencias se
basa en un modelo de cambio conductual, que es un pilar curricular del plan de

estudios de la carrera y ademas cuenta con su sélida formacion metodologica para

solucionar problemas.
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|. PRESENTACION

Las instituciones de hoy, son cada vez mas, instituciones del conocimiento. Invierten en la capacitaciéon de su personal,
con el propdsito de que cada puesto de su estructura esté ocupado por la persona idénea, con la competencia necesaria
para desarrollar su funcién.

proceso de cambio dirigido, con rumbo y objetivos especificos, que contribuyen a la estrategia de desarrollo y
consolidacién de la institucién. Responder a una sociedad que demanda cada vez mas un servicio de calidad,
requiere que las instituciones puedan convertir los conocimientos, habilidades y experiencia individuales en
acciones de conjunto.

Para satisfacer este enfoque sistémico del proceso de capacitacion, se elabordé el Plan Institucional de
Formacién Integral 2003, acorde con los lineamientos que marca la Norma que Regula la Formacién Integral del
Personal de la Administracion Publica Federal, emitida por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico el dia 26
de marzo de 2003; considerando la Mision, Vision, Objetivos Estratégicos y Politica de Calidad de la Comision
Federal de Competencia; los Programas de la Administracion Publica Federal y los Programas Prioritarios del

Gobierno Federal.

Il. Marco Normativo

El proceso de capacitacion se desarrolla en la CFC conforme con:
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a.

b.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Art. 123, apartado “B”
Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado. Art. 43, fraccion |; Art. 44, fraccion VI

Ley Organica de la Administracion Publica Federal. Art. 31, fraccion XXIV

. Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico Federal. Art. 5y 38

Reglamento Interior de la SHCP. Art. 63, fracciones Iy VII

Reglamento Interior de la CFC. Art. 37, fraccion V

. Normas de Aplicacion al Personal de Confianza

. Norma que Regula la Formacion Integral del Personal de la Administracion Publica Federal, emitida

por la Unidad de Servicio Civil de la SHCP, el dia 26 de marzo de 2003.
Guia Metodoldgica para llevar a cabo el Proceso de Formacién Integral en la Administracion Publica

Federal, emitida por la Unidad de Servicio Civil de la SHCP.

Lineamientos Institucionales

El disefio del Plan Institucional de Formacion Integral 2003 se orienta a dar cumplimiento a los
lineamientos estratégicos de la Comision Federal de Competencia:

MISION
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La Comision Federal de Competencia tiene la mision de proteger el proceso de competenciay libre
concurrencia, mediante la prevencion y eliminacion de practicas monopdélicas y demas restricciones al
funcionamiento eficiente de los mercados, para contribuir con ello al bienestar de la sociedad.

VISION
La Comision Federal de Competenciatiene como vision ser una institucién autobnomay eficiente, reconocida

nacional e internacionalmente por su actuacion necesaria e imparcial, desarrollada por un personal altamente

capacitado.

POLITICA DE CALIDAD
La Comision Federal de Competenciatiene como politica mantener o ampliar sus actividades en materia de

prevencion y eliminacién de préacticas y concentraciones monopdélicas, bajo un esquema de mejora continua.
Para estos efectos la Comisidn aplica procedimientos apegados alalegislacion de competencia, sujetos a
plazos, en lainvestigacion de practicas monopdlicas y concentraciones y en laevaluacién de participantes en

licitaciones.

OBJETIVOS DE CALIDAD

* Inclusion de los razonamientos juridico-econdmicos del Pleno y de sus determinaciones en las
resoluciones sobre investigaciones de concentraciones, practicas monopdlicas y recursos de
reconsideracién, asi como en la evaluacién de participantes en licitaciones.

» Desahogo de las actuaciones de la CFC dentro de los tiempos establecidos en la legislacion de

competenciay en los procedimientos de licitaciones.
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= Revision sistematica de la operacion eficaz del Sistema de Administracion de la Calidad de la CFC.

= Atencidn efectiva a las reclamaciones y sugerencias que presenten los clientes.

COMPROMISO DE CAPACITACION

Contribuir a que la Comisién Federal de Competencia cuente con un equipo de trabajo cuyo perfil satisfaga
los requisitos y estandares de los puestos que componen la estructura organizacional, consciente de la

importancia que tiene para el personal tener acceso a oportunidades de profesionalizacion y desarrollo.

MISION
Identificar a través del disefio de herramientas metodoldgicas, las necesidades de capacitacion de las areas
gue integran la CFC para planear, programar, difundir y desarrollar acciones de capacitacion con calidad para
fortalecer los conocimientos y competencias del personal de la Institucidén, operando bajo un sistema de
mejora continua que contribuya al logro de la vision de la Comision Federal de Competencia.
VISION
Ser un area altamente rentable e innovadora en materia de capacitacién, integrada por personal con alto
sentido de responsabilidad que brinde servicios que contribuyan al desarrollo integral del personal de la
Comision.

Comité de Capacitacion y Becas
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La Comision Federal de Competencia asume el compromiso de contar con recursos humanos que generen
eficiencia en la prestacion de los servicios proporcionados por lainstitucion, considerando por ello relevante la
capacitacion de su personal ya que aumenta su productividad y crea un mejor ambiente laboral.

= Por lo anterior, en sesion celebrada el 24 de noviembre de 2001, se llevé a cabo reunién con diversos

servidores publicos de la Comision a fin de determinar la creacion e integracion del Comité de
Capacitaciéon y Becas (el Comité)
OBJETIVO DEL COMITE
Impulsar la constante preparacion del personal de la Comisién en la busqueda de un mejoramiento de la calidad
de los servicios proporcionados por lainstitucion, mediante la planeacién, operacion, evaluacién y seguimiento
del proceso de capacitacion y becas.
Asimismo, el Comité de Capacitacion y Becas tiene como principal objetivo contribuir a que CFC cuente con un

Plan Institucional de Formacion Integral que impacte en la mejora continua del desempefio de las funciones y asi

cumplir con la mision que le fue encomendada.

VI. Objetivo General del PIFI

Disefar, implementar y promover, con base en la normatividad aplicable, el Programa Integral de Capacitacion
2003, que satisfaga las necesidades de formacién y/o profesionalizacién del personal de la CFC como parte de un
modelo sistémico que contemple nuevas técnicas, conocimientos, habilidades, competencias y valores de
trabajo que se traduzcan en un mejor desempeinio.
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VII. Objetivos Especificos del PIFI

Desarrollar acciones que contribuyan a la optimizaciéon de las funciones sustantivas de la CFC, a través de la
actualizacion del personal en aspectos tedrico-practicos en materia juridico — econdémica.

Desarrollar acciones que impacten en el mejoramiento de la competencia del personal en cuanto a la
aplicacion efectiva de sus conocimientos, habilidades y experiencia.

Desarrollar acciones que favorezcan y apoyen el desarrollo profesional y/o personal de los integrantes de la
CFC.

Instrumentar acciones que faciliten el conocimiento de los objetivos estratégicos y funciones genéricas de la
Administraciéon Publica Federal

Instrumentar acciones que faciliten el conocimiento y la practica de los principios y valores establecidos en el
Cédigo de Etica de la Administracion Publica.

Instrumentar acciones orientadas a apoyar la propuesta de la actual administracion en materia de formacion y

capacitacion con enfoqgue humanista.
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Desarrollar acciones dirigidas al personal de mando que le facilite reconocer la importancia de integrar los
conocimientos, las habilidades y las actitudes personales para dirigir el trabajo de las personas y su
desarrollo hacia la competitividad y bien comun de la Institucion.

Desarrollar acciones para reforzar en el personal los conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para
su participacion efectiva en el Sistema de Administracion de la Calidad.

Desarrollar acciones que permitan contar con una plantilla de facilitadores internos que faciliten el proceso de
ensefianzaaprendizaje, con énfasis en la formacion en el trabajo, con el propdésito de generar un efecto
multiplicador del proceso de capacitacion.

Establecer convenios de colaboracion académica con Instituciones Educativas, publicas y privadas con el
propoésito de facilitar al personal elevar su nivel académico o profesional.

Revisar y mejorar la metodologia y herramientas de trabajo utilizadas en el desarrollo del PIFI.

VIIl. Objetivos y Metas a alcanzar por Programa — Mandos Medios y Superiores

Objetivo Programa de Induccién: Difusién y sensibilizacion en cuanto alos principios y valores que marca el
Cdédigo de Etica, asi como actualizar al personal de mando en canto a la estructuray funciones de la
Administracion Publica Federal
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Objetivo Programa Profesionalizacion: Reforzar y actualizar los conocimientos juridico-econOmicos que requiere
el desempenio de las funciones sustantivas de la CFC, asi como facilitar el desarrollo de competencias
gerenciales que impacten en el mejoramiento continuo de la calidad y productividad de la CFC, buscando
asimismo el crecimiento de su personal.

Objetivo Programa Calidad, Productividad e Innovacion: Proporcionar y/o reforzar los conocimientos, desarrollar

las habilidades y adecuar las actitudes que se requieren para la participacién del personal en el Sistema de
Administracion de la Calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2000.

METAS: Desarrollar 51 acciones de capacitacion
Capacitar a 674 Servidores Publicos

PROGRAMAS PRIORITARIOS NUMERO DE CAPACITANDOS
ACCIONES
I. INDUCCION
Taller de Administracion Publica para Mandos Medios y Superiores 1 40
Cdédigo de Etica para Servidores Publicos 1 40
Subtotal 2 80
2. PROFESIONALIZACION
Ley de Transparencia 3 70
Seminarios Juridico-Econémicos 5 150
Cursos Juridico-Economicos 2 50
Desarrollo de Competencias 7 70
Técnicas de Entrenamiento en el Puesto de Trabajo 1 20
Inglés 4 37
Cursos individuales 24 24
Subtotal 46 421

3. CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION
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Sensibilizacién al SAC 1SO 9000:200 1 144
Formacion de Auditores Internos 1SO 9000:2000 1 14
Interpretacion de la Norma ISO 9000:2000 1 15
Subtotal 3 173
Total 51 674
VIII. Objetivos y Metas a alcanzar por Programa — Personal Operativo

Objetivo Programa Profesionalizacién: Reforzar el conocimiento y destreza en la ejecucion de las actividades del
puesto y su participacion en el Sistema de Administraciéon de la Calidad, reconociendo laimportancia de la
calidad del servicio que requieren los clientes, asi como la adquisicion de conocimientos que promuevan el

desarrollo del personal.

Objetivo Programa Calidad, Productividad e Innovacion: Proporcionar y/o reforzar los conocimientos, desarrollar

habilidades y adecuar las actitudes que se requieren para la participacion del personal operativo en el Sistema

de Administracion de la Calidad certificado bajo la norma ISO 9000:2000.

METAS: Desarrollar 8 acciones de capacitacion

Capacitar a 84 personas

PROGRAMAS PRIORITARIOS NUMERO DE CAPACITANDOS
ACCIONES
2. PROFESIONALIZACION
Inglés 4 16
Cursos individuales 2 2
Subtotal 6 18

3. CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION

Sensibilizacion al SAC 1SO 9000:200 1 61
Calidad en el Servicio 1 5
Subtotal 2 66

Total 8 84
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==

COMISION FEDERAL DE COMPETENCIA

FORMATO USC-PAF01

PROGRAMACION DE ACCIONES DE FORMACION

PROGRAMAS PRIORITARIOS Y AREAS DE FORMACION FACILITADOR
TIPO DE PERSONAL DESCRIPCION DE ACCIONES DE FORMACION NUMERO DE | NUMERO DE e FIRGIFES B AR CALIDAD CoNSIANCe
PRODUCTIVIDAD E | INTERNO | EXTERNO
ACCIONES PERSONAS INSTIT/APF | cODIGO DE ETICA | SUST. | ADJ | DES. Y P.DIR. INNOVACION DIPLOMA

PERSONAL ENLACE Y

MANDOS MEDIOS

INDUCCION Taller Administracién Publica 1 40 X X CONST.
Cadigo de Etica 40 X X CONST.

PROFESIONALIZACION Ley de Transparencia 3 70 X X X CONST.
Seminarios Juridico-Econémicos 5 150 X X X CONST.
Cursos Juridico-Econémicos 2 50 X X CONST.
Desarrollo de Competencias 7 70 X X CONST.
Técnicas Entrenamiento en el Puesto de Trabajo 1 20 X X CONST.
Inglés 4 37 X X CONST.
Cursos Individuales 24 24 X X CONST.

CALIDAD, PRODUCTIVIDAD

INNOVACION Sensibilizacién al SAC 1SO 9000:2000 1 144 X X
Formacién de Auditores Internos ISO 9000:2000 1 14 X X CONST
Interpretacion de la Norma ISO 9000:2000 1 15 X X CONST

TOTAL 51 674

PERSONAL OPERATIVO

PROFESIONALIZACION Inglés 4 16 X CONST
Cursos Individuales 2 2 X CONST

CALIDAD, PRODUCTIVIDAD

INNOVACION Sensibilizacién al SAC ISO 9000:2000 1 61 X
Calidad en el Servicio 1 5 X CONST

TOTAL 8 84

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN ELABORO:
TELEFONO Y CORREO ELECTRONICO

Emma Costal Medellin

91-40-0378 emmacm@cfc.gob.mx

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE:
NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN AUTORIZA:

Enrique E. Garcia Gonzalez

Rafael Fernandez Pérez

96/ 62




-£

Direccion General de Administracion
Direccion de Desarrollo Organizacional

X. Tipo de personal y sus Programas Prioritarios— Mandos Medios y Superiores

INDUCCION

Superiores

Taller de Administracion Publica para Mandos Medios y

Caodigo de Etica para Servidores Publicos

Duracién: 16 horas

Duracion: 4 horas

Objetivo: Que los participantes conozcan de manera
general la normatividad, estructura y funciones de la
Administracion Pablica Federal

Objetivo: Dar a conocer los lineamientos del codigo
de ética a fin de cumplir con las atribuciones y
responsabilidades que como servidores publicos
tenemos encomendadas

Contenido
= Antecedentes
= Leyes y documentos

calidad gubernamental

= Los Poderes de la Union publicos
= Las Secretarias de Estado y su competencia = Responsabilidad en el trabajo
= Lanueva culturalaboral en la APF innovaciény = Aplicacién del cédigo de ética vy

Contenido
= La ética del actual régimen
= El cédigo de ética de los servidores

compromiso personal

PROFESIONALIZACION

Ley de Transparencia

Seminarios Juridico-Econémico

Cursos Juridico - Econémico

Duraciéon: 18 horas

Duracion: 16 horas

Duracién: 48 horas

Objetivo: Que los participantes conozcan los
criterios y acciones que instrumentara la CFC
para dar cumplimiento a la normatividad

Objetivo: Fortalecer la capacidad de
implementar politicas de competenciay
conocer los criterios del pleno en la

resolucién de casos

Objetivo: Actualizar los conocimientos del

personal técnico especializado en
materia juridica

Contenido
= Integracion de Expedientes y manejo
de informacién confidencial
=  Privasoft
=  SISI

Contenido
Abuso del Poder de Mercado
Sectores Regulados
Abuso de Dominancia
Regulacion y Competencia. Sector
Telecomunicaciones
Regulacion y Competencia. Sector
Financiero

Contenido
= Argumentacion Juridica
= Derecho de Amparo

PROFESIONALIZACION
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Desarrollo de Competencias

Técnicas de Entrenamiento en el Puesto de
Trabajo

Inglés

Duraciéon: 27 horas

Duracién: 20 horas

Duracién: 70 horas

Objetivo: Desarrollo y/o reforzamiento de
competencias gerenciales que faciliten un
mejor desempefio y generacién de un
proceso de cambio continuo

Objetivo: Conocer las caracteristicas y
aplicacion de técnicas de instruccion y su
uso adecuado en el modelo de los 4 pasos
paralaformacion en el puesto de trabajo

Objetivo: Que el personal adquiera
habilidades de comunicaciéon en el
idiomainglés

Contenido
= Liderazgo enfoque humanista
= Conferencias:
o Liderazgo creativo
0 Andlisis 'y solucion
problemas
0 Planeacion Estratégica
0 Integracion
trabajo
o Trabajo en equipo
o Comunicacién Organizacional

de equipos de

Contenido
= Aprendizaje
= Técnicas de Instruccion
= Aprendizaje en el puesto

de = Método de los 4 pasos para el
adiestramiento en el lugar de
trabajo

CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION

Contenido
= Nivel bésico
= Nivel intermedio
= Nivel Avanzado

Sensibilizacion al SAC ISO 9000:2000

Formacién de Auditores Internos ISO
9000:2000

Interpretacion de la Norma ISO 9000:2000

Duracion: 1 hora

Duracion: 204horas

Duraciéon: 15 horas

Objetivo: Concientizar al personal sobre la
importancia de su participaciéon en el SAC,
asi como conocer los lineamientos y
estructura del sistema

Objetivo: Que los participantes dominen el

proceso de auditoria de acuerdo alos
lineamientos establecidos en ISO

Objetivo: Proporcionar los conocimientos
sobre los principios, fundamentos y
estructurade lanorma ISO 9000:2000
para facilitar la interpretacién de sus
requisitos y la determinacion de las

ventajas de la nueva versiéon de la norma

Contenido
= Antecedentes
= Migracion ala nueva norma
= Lineamientos del SAC
= Estructura del SAC

Contenido
= Interpretacion serie ISO 9000:2000
= Principios de la auditoria
= Proceso de la auditoria
= Ejecucidn de la auditoria
* Informe de auditoria
= Seguimiento y cierre de la auditoria

Contenido
= Sjstema de Gestion de la Calidad
= El enfoque a procesos
» Requisitos del Sistema de Gestion
de la Calidad
= Auditorias Internas
= Certificacion
= EISACenlaCFC
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X. Tipo de personal y sus Programas Prioritarios— Personal Operativo

PROFESIONALIZACION

CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION

CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E
INNOVACION

Inglés

Sensibilizacion al SAC ISO 9000:2000

Servicio de Excelencia en el Sector Publico

Duracién: 70 horas

Duracion: 1 hora

Duraciéon: 20 horas

Objetivo: Que el personal adquiera
habilidades de comunicaciéon en el idioma

Obijetivo: Concienciar al personal sobre la
importancia de su participacion en el SAC,

Objetivo: Desarrollar habilidades para la
aplicacién del Servicio de Excelencia al

inglés asi como conocer los lineamientos y usuario interno y externo, para que
estructura del sistema satisfaga sus expectativas y genere una
imagen de profesionalismo, honestidad y
eficiencia.
Contenido Contenido Contenido

= Nivel basico
= Nivel intermedio
= Nivel Avanzado

= Antecedentes

= Migraciéon a la nueva norma
= Lineamientos del SAC

= Estructura del SAC

= Requerimientos para  ofrecer
servicios de calidad

= Variables del servicio al usuario

= Variables de atencion

= El servicio sorprendente
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XI. Nomero de Facilitadores Internos y/o Externos (acciones mandos medios y superiores)

PROGRAMAS PRIORITARIOS Instructores Instructores Externos
Internos
I. INDUCCION
Taller de Administracion Publica para Mandos Medios y Superiores 1
Codigo de Etica para Servidores Publicos 1
2. PROFESIONALIZACION
Ley de Transparencia 1 2
Seminarios Juridico-Econémicos 2 3
Cursos Juridico-Econdmicos 2
Desarrollo de Competencias 7
Técnicas de Entrenamiento en el Puesto de Trabajo 1
Inglés 4
Cursos individuales 24
3. CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION
Sensibilizacién al SAC ISO 9000:200 1
Formaciéon de Auditores Internos ISO 9000:2000 1
Interpretacion de la Norma 1SO 9000:2000 1
Total 5 46
XI. Numero de Facilitadores Internos y/o Externos (acciones personal operativo)
PROGRAMAS PRIORITARIOS Instructores Instructores Externos
Internos
2. PROFESIONALIZACION
Inglés 1
Cursos individuales 2
3. CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION
Sensibilizacion al SAC I1SO 9000:200 1
Calidad en el Servicio 1
Total 1 4
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XIl. Horas por Acciones de Formacion (acciones Mandos Medios y Superiores)

PROGRAMAS PRIORITARIOS Horas Hombre
Capacitacion
|. INDUCCION
Taller de Administracion Publica para Mandos Medios y Superiores 640
Cdédigo de Etica para Servidores Publicos 160
2. PROFESIONALIZACION
Ley de Transparencia 252
Seminarios Juridico-Econdmicos 1700
Cursos Juridico-Econ6micos 1248
Desarrollo de Competencias 930
Técnicas de Entrenamiento en el Puesto de Trabajo 460
Inglés 2590
Cursos individuales --
3. CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION
Sensibilizacién al SAC ISO 9000:200 144
Formacion de Auditores Internos ISO 9000:2000 336
Interpretacion de la Norma 1SO 9000:2000 225
Total 8685

XIll. Horas por Acciones de Formacion (acciones personal operativo)

PROGRAMAS PRIORITARIOS Horas Hombre
Capacitacion
2. PROFESIONALIZACION
Inglés 1120
Cursos individuales --
3. CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION
Sensibilizacion al SAC ISO 9000:200 61
Calidad en el Servicio 200
Total 1381
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f FORMATO USC-CA02
PROGRAMACION DE ACCIONES DE FORMACION

COMISION FEDERAL DE COMPETENCIA

PRIMER TRIMESTRE SEGUNDO TRIMESTE TERCER TRIMESTRE CUARTO TRIMESTRE
DESCRIPCION DE ACCIONES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
DE FORMACION 12| 342 2342 2|3)a)z| 23] 4)r]|2|3)4)r]2|3)4a)r]2]3)ar)2]3]a)a|2]3] a1|2]3]4)2]2| 3]4])2]|2]|3]| 4

PERSONAL DE MANDOS MEDIOS Y SUPERIORES

INDUCCION

Taller de Administracion Pablica

Cédigo de Etica para servidores Publicos

PROFESIONALIZACION

Ley de Transparencia .

Seminarios Juridico - Econémicos

Cursos Juridico - Econémico

Desarrollo de Competencias .

Técnicas de Entrenamiento en el Puesto Trabajo

Inglés

Cursos Individuales

CALIDAD, PRODUCTIVIDAD E INNOVACION

Sensibilizacion al SAC 1ISO 9000:2000

Formacién de Auditores Internos ISO 9000:2000

Interpretacion de la Norma 1SO 9000:2000

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN ELABORO: EMMA COSTAL MEDELLIN NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE: ENRIQUE E. GARCIA GONZALEZ

TELEFONO Y CORREO ELECTRONICO 91-40-0378 emmacm@cfc.gob.mx NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN AUTORIZA: RAFAEL FERNANDEZ PERE:
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Direccion de Desarrollo Organizacional
—
5 FORMATO USCCAR2
PROGRAMACION DE ACCIONES DE FORMACION
'COMISON FEDERAL DE COMFETENC/
PRIVER TRIMESTRE SEGUNDO TRIMESTE TERCERTRIMESTRE CUARTOTRIVESTRE
DESCRIPCION DE ACCIONES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEVBRE OCTUBRE NOVIEVBRE DICEMBRE
DEFORMACION 1| 2| 3| 4] 2] 3|41 2]3] 4| 2|3 4] 1] 2])3]|4)2|2]3]4a|a|2]|3]a)2]23|4)2]|2]3] 4]1]2]3]4])1]2|3]|4]1]2]|3]| 4
PERSONAL OPERATVO
PROFESIONALIZACION
Inglés
Cursos individuales

CALIDAD, PRODUCTMIDAD E INNOVACION

Sensibiizacion al SAC 1ISO 9000:2000

Calidad en el Servicio

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN ELABORO:

TELEFONO Y CORREO ELECTRONICO:

EMMA COSTAL MEDELLIN NOMBRE Y ARMA DEL RESPONSABLE: ENRIQUE GARCIA GONZALEZ

91-40-0378 emmacm@cic.gobmx NOMBRE Y ARMA DE QUIEN AUTORIZA RAFAEL FERNANDEZ CUEVAS
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TOMISION FEDERAL DE COMPETENCIA

PRESUPUESTO PROGRAMADO PARA LA FORMACION

FORMATO USC-PAF01

GASTO CORRIENTE

GASTO DE INVERSION

PARTIDA PAGO A MATERIALES DE SERVICIOS FisICOS PRESUPUESTO TOTAL
PRESUPUESTAL FALITADORES APOYO GENERALES TOTAL INSTALACIONES MOBILIARIO TOTAL
3305 850,000 850,000 850,000
Capacitacién
2107 15,000 15,000 15,000
Material parainformaci6on 865,000

INOMBRE Y FIRMA DE QUIEN ELABORO:
[TELEFONO Y CORREO ELECTRONICO:

EMMA COSTAL MEDELLIN

91-40-0378 emmacm@cfc.gob.mx

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

ENRIQUE GARCIA GONZALEZ

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN AUTORIZA

RAFAEL FERNANDEZ PEREZ
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EVALUACION DE LOS PLANES INSTITUCIONALES DE FORMACION INTEGRAL 200 3

ANEXO 5 ||

DEPENDENCIA O ENTIDAD: COMISION FEDERAL DE COMPETENCIA GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO*: B
UNIDAD RESPONSABLE: DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION METAS
OBJETIVO:
Disefiar, implementar y promover con base en la normatividad aplicable, & PIFI 2003, que satisfaga las necesidades
de formacidn y/o profesionalizacion del personal de la CFC como parte de un model o sistémico que contemple
nuevas técnicas, conocimientos, habilidades, competenciasy valores de trabajo que se traduzcan en un mejor PERSON
desempefio. CURSOS 59 758
AS
FASES DEL PROCESO DE CAPACITACION RECURSOSFINANCIEROS
1. DIAGNOSTICO DE NECESIDADES
a.  Actividad anua enlaque participatodo e personal y que incluye las siguientes actividades: GASTO GASTO DE TOTA
al Mediante formato que identifica desviaciones en la evaluacion del desempefio, asi como nuevos <
requerimientos del puesto debidos a cambios en los procedimientos y/o en la normatividad aplicable. CORRIENTE |NVERSION L
Esta actividad es desarrollada por e supervisor inmediato y autorizada por € Titular del Area PAGO A MATERIALES Y DIDACTICOSY SERVICIOS MOBILIARIO
a2 Requerimientos del Sistema de Administracion dela Caidad y de objetivosy metasinstitucionales. FACILITADORES |  SUMINISTROS DE APOYO GENERALES
a3 Requerimientos de desarrallo profesiona
b.  Actividad continua.- Deteccion de necesidades de capacitacion derivadas de auditorias de calidad y 850,000.00 15,000.00 0 0 0 865,000.00
durante las reuniones para identificacion de acciones correctivas, preventivasy demgorad Sistema
de Administracion de la Calidad. 3305 2107
2. DESARROLLO DE LA CAPACITACION
PROGRAMAS PRIORITARIOS Y AREAS DE FORMACION No. FACILITADORES
TIPO DE PERSONAL | No.ACCIONES No. INDUCCION PROFESIONAL IZACION CALIDAD,
PARTICIPANTES INSTIT/APE | CODIGO DE | SUSTANTIVA ADJETIVA DESARROLLOY | PRODUCTIVIDAD INTERNOS EXTERNOS
ETICA PERFEC. E INNOVACION
DIRECTIVO
OPERATIVO 8 84 0 0 0 6 0 2 2 4
DE ENLACE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MANDOS MEDIOS Y
SUPERIORES 51 674 1 1 34 5 7 3 5 46
CATEGORIA
ESPECIAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 59 758 1 1 34 11 7 5 7 50

3.EVALUACION Y SEGUIMIENTO

METODOL OGIA DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

INDICADORES

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE

OBSERVACIONES:

I.N.D. = INFORMACION NO DISPONIBLE




ANEXO 5 ||

EVALUACION DE LOS PLANES INSTITUCIONALES DE FORMACION INTEGRAL 200 3

1. Formato de Evaluaci6ny Seguimiento trimestral de 1. Acciones desarrolladas X 10c Favor de completar la informacion de la tabla de desarrollo de
avances. Acciones planeadas
Cédula de Evaluacion del cursoo evento Asistenciareal

2
3 Registro deinstructoresinternosy externos ASistencia programada X 10C Capacitaci(')n .
4. Evaluaci d dizaj li e
\{ uactones g’apren |zaJe(en~casosqueaP|que) 2. Calificacion>3.00enescalade1a5
5 Cédula Evaluacion del Desempefio que evalGa e »
o . L 3. Calificaciéon > 3.00 en escalade 1 a5
Aplicacién de conocimientos adquiridos T
L osresultados del Plan Institucional de Formacion Integral 4. Calificacion > 80%
osresutados ael ,an n '“_°'°T‘, e rormacion nf.ag,r . 5. Cursos sin aplicacion al puesto de
Presentan al Comité de Capacitaciony Becasy al Comité de trabajo
Calidad que preside el Presidente dela CFC

Describir brevemente como desarrollan |as etapas de deteccion de necesidades y seguimiento de la capacitacion en el érgano; asi
como los indicadores de medicién que utilizan.

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE I.N.D. = INFORMACION NO DISPONIBLE



- Procedimiento Codigo
[ 4 Desarrollo del Programa Integral de Capacitacion PGDMC-CAP-01

IV ESEN DAL IDSIMTINCIA
Ultima 07/02/03 Version 59, Paginas 107/62
revision
ANEXO 6
Emma Costal Meddllin Enrique Garcia Gonzalez Antonio Gonzalez
Quirasco
Subdirector de Desarrollo Director de Mg oramiento Director General de
Organizacional Continuo Regulacién Internacional
Elaboré Reviso Autorizo

1. Propésito

Establecer la metodologia para asegurar que se mantenga la competencia necesaria
del personal que participa en el Sistema de Administraciéon de la Calidad (SAC) de la
Comision Federal de Competencia (CFC) para realizar actividades asignadas de
manera especifica; con base en su educacién, formacion, habilidades y experiencia,
através de ladeteccion de necesidades de competencia actuales y potenciales;
instrumentar las acciones de capacitacion que satisfagan esas necesidades y

evaluar la eficaciade dichas acciones.

2. Alcance

Aplica ala deteccion de necesidades de capacitacion, desarrollo de acciones de
capacitacion parael personal que lo requiere y evaluacion de la eficacia de dichas
acciones, através de la calificacién del desempeifio de sus funciones.

3. Responsabilidad

De los Comisionados y titulares de las areas.

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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SOV SN TDIAL LSOV INCIA

Ultima 07/02/03 Version 59, Paginas 108/62

revision

1) Coordinar y autorizar la deteccion de necesidades de capacitacion de
su personal, con base en la evaluacién del desempefio de sus
funciones.

2) Dar seguimiento al programa de capacitacion de su personal.

3) Asegurar que su personal es consciente de las caracteristicas del
desempefio de sus actividades, asi como de su importancia y
contribucion al logro de los objetivos de calidad.

4) Evaluar la eficacia de las acciones de capacitacion en las que participe
su personal, a través de la evaluacion de las caracteristicas del
desempefio de las actividades asighadas.

Del Director General de Regulacién Internacional. Presentar al Comité de Capacitacion y Becas
para su consideracion € Programa Integral de Capacitacion, con cargo al presupuesto, asi como la
de aprobar y supervisar el cumplimiento de |as actividades comprendidas en e Procedimiento
Desarrollo del Programa Integral de Capacitacion.

Del Comité de Capacitacion y Becas. Asignar 1os recursos disponibles para la capacitacion del
personal de la CFC, para proporcionar |os conocimientos y habilidades que conjuntamente con su
experiencia, mejoren la competencia que requiere sus funciones.

Del Subdirector de Desarrollo de Organizacional. 1) Desarrollar €l diagnostico de deteccion de
necesidades de capacitacion parala elaboracion del Plan Institucional de Formacion Integral 2)
Elaboraciény logistica del Programa Integral de Capacitacion. 3) Seguimiento y evaluacion del
programa4) Coordinar sesiones del Comité de Capacitacion y Becas.

Del Facilitador Lider. Logistica del Programa de Capacitacion en el Puesto.

Del Jefe Inmediato del Ocupante del Puesto. 1) Detectar las necesidades de
capacitacion de su personal 2) Evaluar la eficacia de las acciones de capacitacion
en las que participe su personal, a través de la evaluacion del desempefio de sus

funciones.

4. Recursos.

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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revision

Humanos: Integrantes del Comité de Capacitacion y Becas, Director General de
Regulacién Internacional, Subdirector de Desarrollo Organizacional, Secretaria,
auxiliar y Plantilla de Instructores.

Materiales: Oficina; mobiliario, equipo y materiales de computo y de oficinay salade
usos multiples

Financieros: Asignacién presupuestal para el desarrollo del Programa Integral de

Capacitacion.

5. Terminologia

Competencia.- Aptitud del personal para desarrollar una funcion productiva, en diferentes
contextos de trabajo, con base en las caracteristicas o resultados esperados,
evidenciando los conocimientos, habilidades, experiencia y comportamientos requeridos

para el desempefio de una actividad.

Capacitacién Institucional.- Proceso de ensefianza aprendizaje orientado a proporcionar
al personal los conocimientos generales sobre la operacion administrativa, herramientas,

normatividad, etc., con el propdsito de homogeneizar comportamientos.

Capacitacion en el puesto.- Proceso de ensefianza aprendizaje orientado a proporcionar al personal
que realiza actividades que pueden afectar la calidad de nuestro producto, los conocimientos sobre
los procesos, procedimientos, instructivos de trabajo, etc., y de desarrollarle habilidades para que

mejore su competenciaen € desempefio de las actividades asignadas.

Desarrollo de Competencias : Capacitacién Técnica, Actualizacion o Soporte.- Proceso
de ensefianza aprendizaje orientado a actualizar o reforzar los conocimientos
técnicos (en materia juridico-econémica, administrativa o informatica), para
fortalecer el desarrollo de la competencia del ocupante de un puesto que participa

en el SAC, con el propdsito mejorar su desempefio.

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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Capacitacién Interactiva (CBT “Capacitacion Basada en Computadora”).- Proceso de
ensefianza aprendizaje, consistente en unainterfaz electrénica, que da acceso a

cursos y evaluaciones en linea.

Capacitacion en e Sistema de Administracion dela Calidad.- Proceso de ensefianza
aprendizaje orientado a proporcionar, actualizar o reforzar los conocimientos en materia de calidad,
metodologia | SO 9000, etc.; y desarrollar habilidades del persona que participaen € SAC, con €
propésito de mejorar € desempefio de su funcién en el sistema.

Capacitacion Individual.- Evento de capacitacion aprobado para la participacion individual, en la
institucién educativa que lo imparta.

Instructor o Expositor : Persona designada y competente para desarrollar o conducir un evento

de capacitacion.

Deteccidon de Necesidades de Capacitacion. Deteccion de las areas de mejora del
personal, en los aspectos de conocimientos y habilidades a satisfacer por medio
del Programa Integral de Capacitacion, con el propdésito de contar con el personal

competente que requiere el SAC

Puesto. Unidad laboral jerarquizada, constituidapor el conjunto de funciones,

procedimientos, autoridad, responsabilidad y requisitos de su ocupacion.

Plantilla de Instructores . Registro de las personas designadas y competentes para

estructurar y llevar a cabo un curso o evento de capacitacion especifico.

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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Curso o evento de capacitacion. Conjunto de actividades de ensefianzaaprendizaje
cuya finalidad es que los participantes adquieran o reafirmen conocimientos,
desarrollen habilidades o modifiqguen comportamientos, requeridas para mejorar la
competencia en el desempefio delas funciones asignadas.

Comité de Capacitacion y Becas. Estructura integrada por un representante del Pleno,
el Secretario Ejecutivo, el Director General de Regulacion Internacional, 4 vocales y
la Titular del Organo Interno de Control, cuyo objetivo es asignar los recursos
disponibles para la capacitacion del personal de la CFC, en los conocimientos y

especializacion que demanden sus funciones

Facilitador Lider. Es la persona designada por un Comisionado o por un titular de
area para participar en el Programa Integral de Capacitacion de la CFC como
Instuctor Interno y/o y como enlace entre el Subdirector de Desarrollo de
Organizacional y las areas, en los aspectos de coordinacion logistica de la

capacitacioén en el puesto.

5.1 Abreviaturas

CFC Comision Federal de Competencia
SAC Sistema de Administracion de la Calidad
SDO Subdirector de Desarrollo de Organizacional
DNC Deteccidn de Necesidades de Capacitacion
PIC Programa Integral de Capacitacion
DGRI Director General de Regulacion Internacional
6. Desarrollo
| Responsable | Actividad

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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SDO 1. Recibe del DGRI memorandum y copia de las Cédulas de Evaluacion del

Desempefio del personal en el formato FO-DGA-SELEV-06 turnadas por la

Jefatura de Relaciones Laboraesde la Direccion General de Administracion.

SDO 2. Andizala Seccion |1l DETERMINACION DE NECESIDADES DE
CAPACITACION de las Cédulas de Evaluacion del Desempefio para capturar,
editar y requisitar en el Registro de Deteccion de Necesidades de Capacitacion
FO-DM C-CAP-06, requerimientos de participacidn en cursos o acciones de
capacitacion, clasificando en €l registro su instrumentacién, con €l criterio de:

| =Indispensable N = Necesarioy C = Conveniente. Archivacopias de

Cédulas de Evaluacion del Desempefio.

SDO 3. Revisa la Plantilla de I nstructores | nternos FO-D M C-CAP-14.

SDO 4. Programa curso para desarrollar o reforzar |as habilidades del instructor
interno, en FO-DM C-CAP-07 Programa Integral de Capacitacion parael
personal que desarrollara la capacitacion en el puesto.

SDO 5. Actudizala Plantilla de Instructores Internos FO-DM C-CAP-14

SDO 6. Con base en los formatos FO-DM C-CAP-06 Registro de Deteccién de
Necesidades de Capacitacion, presentaa DGRI requerimientos de

capacitacion. Archivaformatos.

DGRI 7. Presenta requerimientos de capacitacion con cargo a presupuesto, a
consideracion del Comité de Capacitacion y Becas e incluye, si es el caso, los
eventos de capacitacion que le indique el Presidente orientados a satisfacer
necesi dades de competencia potencial es relacionadas con los planes y objetivos
estratégicos y operacionales y/o para apoyar € desarrollo del persona y su

participacion activaen el SAC.

SDO 8. Recibe del DGRI los requerimientos de capacitacion aprobados, con la
solicitud de:
8.1 Requisitar el FO-DM C-CAP-07 Programa Integral de Capacitacion, con

los eventos de capacitacion aprobados por e Comité de Capacitacion y Becas, los

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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de capacitacion en €l puesto, ingtitucionales y los derivados de proyectos
especiales que le instruya el Presidente de la CFC.

8.2 Requisitar los formatos FO-D M C-CAP-13 Registro de Eventos de
Capacitacion Autorizados con los eventos de capacitacion en los que participara
el personal de cada &rea o Direccion General.

8.3 Elaborar memorandum para enviar los formatos y FO-DM C-CAP-07 y FO-

DM C-CAP-13 alos Comisionados y titulares de las éress.

SDO

9. Redlizaactividades 8.1y 8.2y presentaa DGRI para su firmay rdbrica,
respectivamente.

DGRI

10. Enviaal SDO € Programa Integral de Capacitacion FO-D M CG-CAP-07
firmado y los formatos Registro de Eventos de Capacitacién Autorizados FO-
DM C-CAP-13 rubricados.

SDO

11. Redlizaactividad 8.3: Elabora memorandum paraenviar a Comisionadosy

titulares de las areas:
Programa Integral de Capacitacion FO-DM G-CAP-07 considerando para
su gecucion €l procedimiento de Desarrollo del Programa Integral de
Capacitacion. Se especifica asimismo, que cualquier cambio que sufra €l
programa ( reprogramacion, adecuacion, etc.) se notificara oportunamente.
Registro de Eventos de Capacitacion Autorizados FO-DM C-CAP-13,
solicitando su firma de aprobacién y reenvio a SDO.

Presenta memorandum con formatos anexos al DGRI para su firma.

DGRI

12. Revisay firma memorandum

SDO

13. Entrega memorandum y formatos anexos, recibe acuse y archiva.

Comisionadosy
titulares de las

areas

14. Reciben memorandumy:
Firman formato FO-DM C-CAP-13y envian a SDO.
Desarrollan la Capacitacion en € Puesto, en e caso de que se hayan
programado eventos, con la participacion de los Facilitadores Lideres.

Dan seguimiento a Programa Integral de Capacitacion de su personal.

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO
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SDO 15. Recibe de Comisionados y titulares de las areas formatos FO-DM C-CAP-13

y archiva.

SDO 16. Requisitael formato Registro de Avances del Programa Integral de
Capacitacion FO-DM C-CAP-16 y lo actualiza trimestramente.

SDO 17. Después de realizado €l evento o curso de capacitacion en el puesto, recibe de
los Facilitadores Lideres:
a) Temario dd curso o evento
b) FO-DM GCAP-08 Cédula de Asistencia a Curso o Evento de
Capacitacion
c) FO-DM C-CAP-09 Cédula de Evaluacién del Curso o Evento de
Capacitacion
d) Reporte de Evaluacién de la Efectividad del Curso o Evento de

Capacitacion

SDO 18. Andizay capturalainformacion de los formatos para elaborar € Reporte de
Resultados de Curso o Evento de Capacitacion FO-DM C-CAP-10, archiva
una copia dd reporte y de la Cédula de Asistencia a Curso o Evento de
Capacitacion.
En el caso de que se detecten problemas en la evaluacion obtenida, se sigue e
procedimiento PG-DGRI-ACP-01 Acciones Correctivas, Preventivasy de
Mejora en casos como:

Asistencia menor a 75% de la programada

Evaluacion promedio del curso menor a 3.00

No reportar mejora en la competencia del personal en el Reporte de

Evaluacion de la Efectividad del Entrenamiento.

SDO 19. Elabora memorandum para enviar a Comisionados y titulares de las &reas
donde se llev6 a cabo € curso o evento de capacitacion, € Reporte de
Resultados de Curso o Evento de Capacitacion FO-DM C-CAP-10y turnaa
firmaal DGRI.

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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DGRI 20. Revisay firma memorandum.
Secretariao 21. Entrega memorandum, recibe acuse y entregaa SDO.
Auxiliar
SDO 22. Abre expediente del curso y archiva el acuse de recibo del memorandum, el
temario, las Cédulas de Evaluacion del Curso o Evento de Capacitacion FO-
DM C-CAP-10y € Reporte de Evaluacion de la efectividad del Curso o
Evento de Capacitacion
SDO 23. Ejecuta el Programa Integral de Capacitacion, a
traves de coordinar y/o realizar las actividades
necesarias para que se lleven a cabo los cursos o
eventos de capacitacion no comprendidos en la
capacitacion en el puesto.
Revisa Registro delnstructores Externos FO-DM C-CAP-15.
SDO 24. Después de realizado €l curso o evento de capacitacion:

24.1 Separalos formatos: Cédula de Asistencia a Curso o Evento de
Capacitacion FO-D M C-CAP-08

24.2 Anadlizalas Cédulasde Evaluacion del Curso o Evento de Capacitacion
FO-DM C-CAP-09

24.3 Analizael Reporte de Evaluacion de la Efectividad del Curso o Evento

de Evaluacion y redlizala actividad 18 descrita en este procedimiento.

SDO 25. Enviaa DGRI el Reporte de Resultados de Curso o Evento de
Capacitacion FO-DM C-CAP-10vy copia de la Cédula de Asistencia a Curso o
Evento de Capacitacion FO-DM C-CAP-08 para su conocimiento.

SDO 26. Elabora memorandum para Comisionados y titulares de | as &reas para reportar
laasistencia de su personal a curso o evento de capacitacion y lo turnaafirma
del DGRI. Se siguen las actividades descritas en los puntos 20, 21y 22 de este

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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procedimiento.

SDO 27. Actualiza Registro de Instructor es Externos FO-DM C-CAP-15

SDO 28. Capacitacion Interactiva. Derivado de un requerimiento, ingresa el ata del
solicitante en el sistemay le asigna curso. Al finaizar € participante el
desarrollo y evaluacion de su curso sobre la aplicacion, se le otorga la constancia
correspondiente y se envia copia a la Direccion de Recursos Humanos.

SDO 29. Cursos individuales. Recibe de |a persona capacitada, copia de la constancia
de participacion correspondiente y archiva. En esta actividad se puede incluir la
capacitacion en idioma extranjero.

SDO 30. Analizaformatos Cédulas de Evauacion del Desempefio del personal en e

formato FO-DGA-SELEV-06, SECCION |, apartado B) Capacitacion y evalla
los reportes de la eficaciay €eficiencia de la capacitacion recibida por e personal
en e desempefio de sus funciones.
En caso de que se detecten problemas en la evaluacion, se sigue € procedimiento
PG-DGRI-ACP-01 Acciones Correctivas, Preventivas y de Mgora en el caso
de que no se reporte mejora en €l desempefio de las funciones del personal que
recibio capacitacion y/o durante:

Las Auditorias Internas de Calidad

Las reuniones de Acciones Correctivas, Preventivasy de Megorade las

areas

Reuniones de Revision a Sistema

NOTAS: 1. Durante la apertura de los cursos se especifica a los participantes que el requisito
minimo para acreditar asistencia es del 80%.
2. Lacalificacion minima para acreditar un curso es del 80%, en los eventos donde aplique
2. Se otorga constancia de participacion en los cursos o eventos de capacitacion cuya

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE 1.N.D. = INFORMA CION NO DISPONIBLE
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duracion seaigua o mayor a6 horas de instruccion y se obtenga la calificacion

aprobatoria.

7. Referencias

Documento

Cadigo

Nombre

1 Manual

MC-CFC-MAC-01

Manual de Calidad de la CFC- Seccion 6

8. Registros de Calidad Generados

Cddigo Nombre del Registro Responsablede| Tiempo de Lugar de
Su conservacion [ conservacion| conservacion
FO-DMGC- Registro de Eventos de Subdirector de 2 anos Carpeta
Capacitacion Autorizados Desarrollo “Desarrollo del
CAP-13 Organizacional Programa de
Capacitacion”
FO-DMGC- |Programal ntegral de Subdirector de 2 ahos Carpeta
Capacitacion Desarrollo “Desarrollo del
CAP-07 Organizacional Progrqma_de
Capacitacion”
FO-DMGC- Cédulade Asistenciaa Curso | Subdirector de 2 anos Carpeta
o Evento de Capacitacion Desarrollo “Desarrollo del
CAP-08 Organizacional Programa de
Capacitacion”
FO-DMGC- |Reporte de Resultados de Subdirector de 2 ahos Carpeta
Curso o Evento de Desarrollo “Desarrollo del
CAP-10 Capacitacion Organizacional Programa de
Capacitacion”

* GRADO DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO

B=BIEN R=REGULAR  S=SUFICIENTE
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$ REGISTRO DE AVANCESDEL PROGRAMA INTEGRAL DE CAPACITACION
— CODIGO FO-DMC-CAP-16 VERSION 12, PAG 118/62
e RIGEN PG DMC-CAP-0L REVISO 07-07-2003 | ELABORO | ECM | APROBO [AGO
EGG
PROGRAMA 2003 — REGISTRO CUARTO TRIMESTRE
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS
SUBPROGRAMA NO. ANUAL DE AL TRIMESTRE DEL ACUMULADO ASISTENCIA | ASISTENCIA
ACCIONES ANTERIOR TRIMESTRE PROGRAMADA REAL
APROBADAS
Institucional 13 12 1 13 325 408
Induccién CFC 4 3 1 4 * 22
Inglés 4 4 4 40 51
Administracion Publica 1 1 1 40 62
Integraciéon de expedientes y 1 1 1 30 40
Manejo de informacion
confidencial -LFTAI
Etica para Serv. Publicos 1 1 1 40 74
Sistema Privasoft SISI-LFTAI 1 1 1 25 37
Sistema Privasoft ATIPImage- 1 1 1 150 122
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REGISTRO DE AVANCES DEL PROGRAMA INTEGRAL DE CAPACITACION

CODIGO

W SEN TDIALCDCOMT NG

FO-DMC-CAP-16

VERSION

12,

PAG 119/62

ORIGEN

PG-DMC-CAP-01

REVISO
EGG

07-02-2003

ELABORO

ECM

APROBO |AGQ

LFTAI

Abuso de Poder de Mercado.

El Caso Microsoft

Interaccién de las Politicas
de Competencia con la

Regulacion Econémica

35 Reprogramado

para 2004

9000:2000

Sem. Argumentacién Juridica 1 1 1 20 26
Sem. Derecho de Amparo 1 1 1 20 21
Sem. Abuso de Dominancia 1 1 1 15 14
Sem. Telecomunicaciones 1 1 1 15 26
Taller Analisis de 1 1 1 15 7
Concentraciones.

Sem. Sector Financiero 1 1 1 15 18
Sensibilizacion SAC ISO 1 1 1 175 175
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CODIGO

W SEN TDIALCDCOMT NG

FO-DMC-CAP-16

VERSION

14

PAG

120/62

ORIGEN

PG-DMC-CAP-01

REVISO
EGG

07-02-2003

ELABORO

ECM

APROBO

AGQ

NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS

CUARTO TRIMESTRE

Formacién de Auditores 1 1 1 14 14
Internos ISO 9000:2000

Técnicas de entrenamiento 1 1 1 20 23
en el puesto de trabajo

Procedimiento 1 1 1 6 6
Mantenimiento Correctivo y

Preventivo

Servicio de Excelencia. En el 1 1 1 20 19
Sector Publico

Interpretacién de la Norma 1 1 1 15 15

ISO 9000:2000
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CODIGO FO-DMC-CAP-16 VERSION 12, PAG 121/62

ORIGEN PG-DMC-CAP-01 REVISO 07-02-2003 | ELABORO ECM APROBO |AGQ
EGG

W SEN TDIALCDCOMT NG

Curso Liderazgo

Anélisis de Problemas 1 1 1 35 58
Liderazgo 1 1 1 35 45
Planeacion Estratégica 1 1 1 35 51
Integracion y Manejo de 1 1 1 35 30
Equipos

Trabajo en Equipo 1 1 1 35 30
Comunicacién 1 1 1 35 20
Organizacional

Doctorado Derecho 1 1 1 1 1
Empresarial

Reformas Fiscales 3 3 3 3 3
Dip. Argumentacién Juridica 1 1 1 1 1
Gobierno Abierto y 3 3 3 3 3

Participativo
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CODIGO

FO-DMC-CAP-16 VERSION 18, PAG 122/62
OV EEN TDTALCDCOMTT NG A
ORIGEN PG-DMC-CAP-01 REVISO 07-02-2003 | ELABORO ECM APROBO [AGQ
EGG
Migrando Futuro Telecom. 3 3 3 3 3

NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS

CUARTO TRIMESTRE

Ley Federal de Transparencia 1 1 1 1 1
y Acceso a la Informacién

Plblica Gubernamental.

Desafios y Préacticas para su

Aplicacién

Privasoft- LFTAI 3 3 3 3 3
Curso Manejo 1 1 1 1 1
Preparatoria 1 1 1 1 1
Contabilidad Gubernamental 1 1 1 1 1
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CODIGO

FO-DMC-CAP-16 VERSION 12 PAG 123/62
ZIWSEN TDIRALCDSOMTINCIA
ORIGEN PG-DMC-CAP-01 REVISO 07-02-2003 | ELABORO ECM APROBO |AGQ
EGG
Proced. Entrega Recepcion 3 3 3 3
Ley Serv. Prof. Carrera 1 1 1 1
SELEC Pruebas Psicologicas 1 1 1 1
Implementing and Managing 1 1 1 1
Ms. Exchange 2000
Habilidades Gerenciales 2 2 2 2
Designing a High Aviable 1 1 1 1
Web Infraestructure
Building XML Enabled 1 1 1 1
Applications
Desinging a Secure Ms. 1 1 1 1
Windows 2000 Network
Programing a MS SQL server 1 1 1 1
2000 Database
Ortografia y Redaccién 1 4 4 4




110 %

PERSONAL

CAPACITADO

145 %

EMMA COSTAL MEDELLIN

DIRECTORA DE DESARROLLO

ORGANIZACIONAL

ELABORO

ENRIQUE GARCIA GONZALEZ

-’- REGISTRO DE AVANCES DEL PROGRAMA INTEGRAL DE CAPACITACION
CODIGO FO-DMC-CAP-16 VERSION 12 PAG 124/62
ZIMECN TDTAL TSIV INCIA
ORIGEN PG-DMC-CAP-01 REVISO 07-02-2003 | ELABORO ECM APROBO | AGQ
EGG
CUARTO TRIMESTRE
PORCENTAJE DE AVANCE 65 DE 59 PORCENTAJE DE | 1106 de 758

DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DE RECURSOS

HUMANOS Y MEJORAMIENTO CONTINUO

REVISO
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" Direccion General de Administracion

COMISION FEDERAL DE COMPETENCIA Direccion de Desarrollo Organizacional

INFORME DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION CFC - 2004

Febrero, 2004



Direcciéon General de Administracién
Direccion de Desarrollo Organizacional

CONTENIDO

Presentacion — Datos de identificacion

Objetivos del Diagnoéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC)
Justificacion y alcance del DNC

Metodologia

Objetivo general del PIFI

Objetivos especificos del PIFI

Objetivos y metas a alcanzar por programa

Registro de acciones derivadas del DNC 2004

Tipo de personal y sus programas prioritarios

Calendarizacion de las acciones de capacitacion 2004
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A Direccién General de Administracion
Direccion de Desarrollo Organizacional

|. PRESENTACION

Cuando las instituciones obtienen resultados y cumplen con la misién que les fue encomerdada, es porque cuentan con
personal altamente capacitado, comprometido con su trabajo y con expectativas de desarrollo profesional y personal.
Satisfacer esta amalgama de intereses, requiere la implementacion de un proceso integral de capacitacion orientado a
desarrollar una fuerza de trabajo competente, donde la capacitacion sea el medio para fomentar la mejora e innovacion

de los procedimientos de trabajo, incrementar la productividad de la institucién y contribuir al desarrollo integral del

servidor pub lico.

El Diagnéstico de Necesidades de Capacitaciéon (DNC) llevado a cabo en la Comisién Federal de Competencia (CFC) se
reconoce como la etapa medular para el disefio, implementacion, seguimiento y evaluacion del Plan Institucional de
Formacién Integral CFC 2004.

Para cubrir esta importante etapa del proceso de capacitacion, se elabord un programa de trabajo, acorde con
los lineamientos que marca la Norma que Regula la Formacion Integral del Personal de la Administracién Pablica
Federal, emitida por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico el dia 26 de marzo de 2003; integrando algunos
aspectos contenidos en el proyecto de Guia Metodoldgica parala elaboracién del PIFI 2004, en cuanto a realizar
un esfuerzo por orientar la capacitacion al desarrollo de las capacidades del personal como plataforma de inicio
para la instalacion del Sistema del Servicio Profesional de Carrera; considerando la Misién, Vision, Objetivos
Estratégicos y Politica de Calidad de la Comision Federal de Competencia; los Programas de la Administracion
Publica Federal y los Programas Prioritarios del Gobierno Federal.

El programa de trabajo inicio en el mes de noviembre de 2003 y finalizé en la 22 quincena del mes de febrero de
2004, contemplando entre otras, actividades como:
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A Direccién General de Administracion
Direccion de Desarrollo Organizacional

Revision y modificacion de los procedimientos de trabajo relacionados con la capacitacion y
evaluacion del desempefio

Redisefio de herramientas

Disefio del médulo para sistematizar la etapa del DNC

Sensibilizacion al personal involucrado

El estudio fue dirigido por el Director General Adjunto de Recursos Humanos y Mejoramiento Continuo,

desarrollado por la Directora de Desarrollo Organizacional, autorizado por el Director General de Administracién,
unavez validado por el Comité de Capacitacion y Becas.

II. Objetivos del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion
Genérico
Obtener informacion confiable, validay oportuna que permita identificar la diferencia entre las caracteristicas de
los requerimientos de los puestos y el perfil del ocupante, en cuanto a experiencia, conocimientos, habilidades y
actitudes, como variables reflejadas en el desempeiio de la funcion que desarrolla el servidor publico, con el

propoésito de disefiar e instrumentar las acciones necesarias para mejorar y/o desarrollar las capacidades del
personal de la CFC.

Especificos
Contar con lainformacion que permita establecer los lineamientos y directrices del PIFI

Contar con informacién cuantitativa y cualitativa respecto a las necesidades de capacitacion y desarrollo,

clasificada por puestos.
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A Direccién General de Administracion
Direccion de Desarrollo Organizacional

Establecer los programas prioritarios de capacitacion, con el proposito de que su impacto en los objetivos

institucionales se logre en el corto plazo.

Facilitar el disefio de los objetivos y contenidos tematicos de las acciones de formacion.

Identificar instructores potenciales internos y externos.
Planear la maxima utilizacién de los recursos técnicos, materiales y financieros asignados al proceso.

Estructurar lafase inicial de un inventario de capacidades del personal.
lll. Justificacion y alcance del DNC

El disefio de este estudio se establecio con el propésito de generar lainformacion necesaria para establecer las
bases que permitan enfocar al proceso de capacitacion instrumentado en la CFC en el desarrollo y finalmente la

certificacion de las capacidades del personal, que requiere el nuevo perfil del servidor pablico, orientado a la
efectiva obtencion de resultados, buscando cubrir las areas de oportunidad como:

Conocer el nivel de desempefio del personal en cuanto a cumplimiento y caracteristicas distintivas de las
funciones desarrolladas. Registrar desviaciones a mejorar con acciones de capacitacién, con prioridad en
conocimientos y habilidades.

Identificar necesidades de capacitacion manifiestas.

Identificar necesidades de capacitacion derivadas de las acciones correctivas, preventivas y de mejora de
los procesos que interactlian en el Sistema de Administracion de la Calidad.

Generar informacioén que permita contar con un inventario de las capacidades del personal, como insumo

paralaimplementacion del modulo de capacitacion del Sistema de Profesionalizacion y Seleccién.
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Contar lainformacion que permita en el corto plazo, disefiar una estructura modular del aprendizaje.

Alcance del DNC
El &mbito del DNC se establecié como individual, con la participacion de todo el personal de todos los niveles de
la estructura, con enfoque ala evaluacidén del desempefio, detectando necesidades de capacitacion manifiestas —
individuales en cuanto alos conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para el desarrollo de las
actividades.
IV. Metodologia
Actividades desarrolladas
i. Elaboracion de un plan de trabajo
ii. Identificacion de la informacién o insumos para el DNC ( normatividad, lineamientos estratégicos,
objetivos e indicadores del SAC, plantilla, etc.)
iii. Determinacién del alcance del DNC
iv. Redisefio de la herramienta— cuestionario
v. Disefio e implementacién de modulo en Intranet
vi. Determinacion del método participativo parala obtencion de la informacion, involucrando al jefe y
al ocupante del puesto, con un universo de 176 participantes.
vii. Sensibilizacién al personal

viii. Aplicacién del cuestionario via Intranet

iXx. Reuniones de verificaciéon con las areas
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X. Anadlisis de la informacién recabada por el método de frecuencias y comparativo con los
indicadores de los objetivos de los procesos.
xi. Elaboraciéon del proyecto del PIFI 2004
xii.  Presentacion al Comité de Capacitacion y Becas

Resultados y conclusiéon general
Respecto a los factores considerados en la evaluacién del desempefio se encontrd que el

personal registra niveles adecuados de cumplimiento, en un rango promedio del 98%.

En cuanto a las caracteristicas del desempefio de las actividades se registré una calificacion
promedio en el rango de 3.5 (en una escala de 0 a 4), detectando que la caracteristica mas
vulnerable es la oportunidad. Se verificé que debido a sobrecargas de trabajo es necesario la
inversion de tiempo extra de la jornada laboral para el desahogo de los asuntos en los
plazos que marca la LFCE. Esta situacion es constante, ya que el volumen de ingreso de
asuntos a la CFC se ha visto incrementado sensiblemente. Este problema detectado no se
considerd como materia directa de capacitacion.

Se presenté dificultad en los supervisores para determinar de manera objetiva el nivel de
dominio de las capacidades laborales. Este problema se tenia contemplado en el resultado

del DNC, ya que su objetivo actual es generar un inventario de capacidades.
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La informacién obtenida permitié determinar la orientacién para el primer semestre del

programa integral de capacitacion 2004, hacia:

a) Elreforzamiento y/o actualizacion de los conocimientos, habilidades y actitudes que
requiere el personal para el desempefio de sus actividades, comprendiendo
aspectos de las capacidades técnicas especificas y transversales.

b) Establecer una plataforma introductoria para el desarrollo de las capacidades de

Vision del Servicio Publico y Gerenciales.

V. Objetivo General del PIFI

Disefiar, implementar y promover, con base en la normatividad aplicable, el Programa Integral de Capacitacion
2004, que satisfaga las necesidades de formacion y/o desarrollo de las capacidades del personal de la CFC como
parte de un modelo sistémico que contemple nuevas técnicas, conocimientos, habilidades, capacidades y
valores de trabajo que se traduzcan en un mejor desempefio orientado al logro de resultados.

VI. Objetivos Especificos del PIFI

= Desarrollar acciones que contribuyan a la optimizacion de las funciones sustantivas de la CFC, a través de la
actualizaciéon de los conocimientos del personal en aspectos tedrico-practicos en materia juridico —

econdmica.
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Desarrollar acciones que impacten en el mejoramiento de la competencia del personal en cuanto a la
aplicacién efectiva de sus conocimientos, habilidades y experiencia.

Desarrollar acciones que favorezcan y apoyen el desarrollo profesional y/o personal de los integrantes de la
CFC.

Instrumentar acciones que faciliten el conocimiento de los objetivos estratégicos y funciones genéricas de la
Administracion Publica Federal

Instrumentar acciones que faciliten el conocimiento y la practica de los principios y valores establecidos en el
Cédigo de Etica de la Administracion Publica.

Instrumentar acciones orientadas a apoyar la propuesta de la actual administracion en materia de formaciéon y

capacitacion bajo el modelo de competencias.

Desarrollar acciones dirigidas al personal de mando que le facilite reconocer la importancia de integrar los
conocimientos, las habilidades y las actitudes personales para dirigir el trabajo de las personas y su
desarrollo hacia la competitividad y bien coman de la Institucién.

Desarrollar acciones para reforzar en el personal los conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para
su participacién efectiva en el Sistema de Administracion de la Calidad.

Establecer convenios de colaboracién académica con Instituciones Educativas, publicas y privadas con el

propdsito de facilitar al personal elevar su nivel académico o profesional y certificacion de capacidades.
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» Revisary mejorar la metodologiay herramientas de trabajo utilizadas en el desarrollo del PIFI.

VII. Objetivos y Metas a alcanzar por Programa

Objetivo Programa Vision del Servicio Publico : Concientizar en cuanto a los principios y valores que marca el
Codigo de Etica, asi como actualizar al personal de mando en cuanto a la estructuray funciones de la

Administracion Publica Federal.

Objetivo Programa Capacidades Gerenciales: Actualizar y/o reforzar los conocimientos, habilidades y actitudes
del personal de mando medio y superior, con el propésito de promover el desarrollo de las capacidades
técnicas, estratégicas, interpersonales y de efectividad personal que requiere un puesto con responsabilidad
por resultados, através de la direccion de equipos de trabajo.

Objetivo Programa Capacidades Transversales: Proporcionar y/o reforzar los conocimientos, desarrollar las
habilidades y adecuar las actitudes que se requieren para facilitar o apoyar el desarrollo de las actividades,
asi como promover una vision sistémica de la Administracion Publica, con el propdsito de que el personal

identifique el impacto de su cargo.

Objetivo Programa Capacidades Técnicas Especificas: Reforzar y/o actualizar los conocimientos juridico-
econdmicos que requiere el desempenfo de las funciones sustantivas de la CFC.

METAS: Desarrollar 38 acciones de capacitacion
Capacitar a 474 Servidores Publicos

PROGRAMAS PRIORITARIOS ACCIONES ACCIONES PARTICIPANTES
MMy MS OPER

I. VISION DEL SERVICIO PUBLICO
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Valores, Eticay Trabajo en la CFC 1 40
Seminario Etica para Servidores Publicos 1 1 60
Subtotal 2 1 100
2. CAPACIDADES GERENCIALES
Competencia Gerencial 1 20
Subtotal 1 0 20
3. TECNICAS TRANSVERSALES
Inglés 5 5 60
Redaccion y Estilo Profesional 1 15
Organizacion Efectiva de Archivos y Documentos 1 1 21
Trabajo con Calidad 1 1 60
Redaccion y Ortografia Practica 1 20
Conocimientos de la Administracion Publica 1 1 60
Subtotal 10 8 236
4. TECNICAS ESPECIFICAS
Reformas Fiscales 2004 1 3
Seminarios Competencia Econémica 8 80
Presupuesto de Egresos de la Federacion 2 30
Informatica 5 5
Subtotal 16 0 118
Total 29 9 474
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VIIl. REGISTRO DE ACCIONES DERIVADAS DEL DNC

A’“c'é'i‘:;':s Modalidad PARTICIPANTES No. FACILITADORES
CAPACIDADES DESCRIPCION ACCIONES @Campus Categorias
Presencial Enlinea Satelital Operativo Enlace | MMy MS Especiales TOTAL Internos Externos
Curso Valores, Etica y Trabajo en la CFC 1 1 40 40 1
VISION DEL L . -
SERVICIO PUBLIColSeminario Etica para Servidores Publicos 2 2 40 20 60 2
Subtotal 3 3 40 60 100 3
[Competencia Gerencial 1 1 20 20 1
GERENCIALES
Subtotall 1 1 20 20 1
Inglés 10 10 22 38 60 5
Redaccion y Estilo Profesional 1 1 15 15 1
Organizacion Efectiva de Archivos y Doctos. 2 2 20 1 21 2
TECNICAS Trabajo con Calidad 2 2 20 40 60 2
TRANSV. ] ]
Redaccion y Ortografia Practica 1 1 20 20 1
IConocimiento de la Administracion Publica 2 2 40 20 60 2
Subtotal 18 18 102 14 236 13
Curso Reformas Fiscales 2004 1 1 3 3 3
[Seminarios Competencia Econémica 8 8 80 80 80
TECNICAS
ESPECIF. ICursos Presupuesto de Egresos de la Fed. 2 2 30 30 30
Informatica 5 5 5 5 5
Subtotal 16 16 118 118 18
ITOTAL 38 38 142 3R 474 135
ITOTAL DE
[PERSONAS A
[FORMAR 142 0 ® 0 474
PRESUPUESTO
ITOTAL 1000000

INOMBRE Y FIRMA DE QUIEN ELABORO:
ITELEFONO Y CORREO ELECTRONICO

Emma Costal Medellin

9140-0378 emmacm@cfc.gob.mx

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE:

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN AUTORIZA:

Enrique E. Garcia Gonzalez

Rafael Fernandez Pérez

136/62




A Direccién General de Administracién
Direccion de Desarrollo Organizacional

IX. Tipo de personal y sus Programas Prioritarios

1. VISION DEL SERVICIO PUBLICO
Curso: Valores, Etica y Trabajo en la CFC Seminario: Etica para Servidores Publicos
Dirigido a: MM y MS Dirigido a: MM, MS y OP
Duracion: 24 horas Duracion: 4 horas
Objetivo: Que los participantes inicien la interiorizacion | Objetivo: Dar a conocer los lineamientos del codigo
de los valores que se requiere para laborar en la CFC, de ética a fin de cumplir con las atribuciones y
con impacto positivo en la ciudadania y del pais responsabilidades que como servidores publicos
tenemos encomendadas
Contenido Contenido
= Etica, moral o axiologia = La ética del actual régimen
= Valores — Virtudes Cardinales = El cédigo de ética de los servidores
= Empleoy Trabajo publicos
= Evolucién Eticolateral = Responsabilidad en el trabajo
= Transparencia, integridad, rendicidon de cuentas = Aplicacion del cédigo de ética vy
y bien comin como comportamientos compromiso personal

2. CAPACIDADES GERENCIALES O DIRECTIVAS
Curso: Competencia Gerencial
Dirigido a: MM y MS
Duracion: 24 Horas
Objetivos: Los participantes
Identificaran el valor e importancia del Desarrollo de Habilidades Gerenciales para el
incremento de la calidad personal, profesional y de resultados.
Reconoceran las habilidades mas importantes para el desarrollo gerencial efectivo.
Aprovecharéan las propias habilidades gerenciales para el desarrollo y mejora integral
Estimularan su pensamiento estratégico y la visidon de la institucion, asegurando asi su
oportuna participacion en la toma de decisiones.

Contenido
Competencias gerenciales y su contexto actual en la Administracién Pablica
Competencias técnicas
Competencias estratégicas
Competencias interpersonales
Competencias de eficiencia personal

3. TRANSVERSALES
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Curso: Redaccién y Estilo Profesional

Curso: Org. Efectiva de Archivos

Curso: Trabajo con Calidad

Dirigido a: MM y MS

Dirigido a: MM y MS, OP

Dirigido a: MM y MS, OP

Duraciéon: 30 horas

Duracién: 16 horas

Duracién: 8 horas

Objetivo: Proporcionar técnicas de

comunicacioén escrita a fin de que los textos

producidos por los participantes cumplan
con su misién comunicativay con los

Objetivo: Fortalecer las habilidades para

mejor control y resguardo de los

planificar, organizar y administrar de forma
efectiva los archivos para permitir llevar un

Objetivo: Sensibilizar acerca de la
importancia de un cambio de actitud, de
comportamiento y de habilidades que
impacten favorablemente en las

requisitos de un estilo profesional documentos. relaciones, el desempeifio, logro de
resultados y la cultura organizacional
Contenido Contenido Contenido

= Que es el estilo y sus elementos
= Construccion de oraciones

= Construccién de parrafos: cohesién, ]

coherencia, manejo de conectores
= Estructura del escrito

= Técnicas modernas de archivo

= Materiales y accesorios
Sistemas y métodos de archivo

= Busqueday aplicacién de valores

» OQOrientacibn a solucién de
problemas

» Actitud de servicio y colaboracion

= Compromiso hacia la calidad

Curso: Redaccioén y Ortografia
Préctica

Seminario: Conocimiento de la Administraciéon Publica

Programa de Inglés

Dirigido a: MM y MS

Dirigido a: MM y MS, OP

Dirigido a: MM y MS, OP

Duracién: 20 horas

Duracion: 4 horas

Duracion: 140 horas

Objetivo: Proporcionar metodologia
paralaredaccion de documentos
con base en principios de légica,

para sustentar la coherencia,
claridad y efectividad de los

Objetivo: Que los participantes conozcan de
manera general la normatividad, estructura y
funciones de la Administracion Publica Federal

Objetivo: Que el personal adquiera habilidades
de comunicacion en el idiomainglés

mensajes

Contenido Contenido Contenido
La Comunicacién escrita = Antecedentes = Nivel basico
Las reglas del oficio » Leyes y documentos = Nivel intermedio

Planificacion
Organizacion de ideas
Ortografia aplicada

Los Poderes de la Unién
Las Secretarias de
competencia

La nueva cultura laboral en la APF

Estado su

y

= Nivel Avanzado

4. Especificas

Curso: Reformas Fiscales

Seminarios Competencia Econdmica

Cursos Presupuesto de Egresos de la
Federacion
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Dirigido a: MM

Dirigido a: MM y MS

Dirigido a: MM y MS

Duracion: 5 horas

Duracion: 144 horas

Duracién: 32 horas

Objetivo: Actualizar los conocimientos en
materia de la normatividad fiscal aplicable en
los procedimientos de la CFC

Objetivo: Fortalecer la capacidad de
implementar politicas de competenciay
conocer los criterios del pleno en la
resolucién de casos

Objetivo: Actualizar los conocimientos en
materia de la normatividad presupuestal
aplicable en los procedimientos de la
CFC

Contenido:
= Exposicién de motivos
= Cadigo fiscal
= Otras disposiciones fiscales
= Casos practicos

Contenido
= Carteles
» Préacticas Monopdlicas
= Sectores Regulados
= Ferrocarriles
= Electricidad
= Puertos
= Servicios Postales

Contenido
= Presupuestacion Federal
= Presupuesto de Egresos 2004

Cursos Informatica

Dirigido a: MM y MS

Duracion: 185 horas

Objetivo: Actualizar los conocimientos y
habilidades del personal, con el propésito de
facilitar la innovacion de los sistemas
informaticos de la CFC

Contenido:
Implementing and
Exchange 2000
Designing a secure MS. Windows
2000 Network
Designing a high
infrastructure

Managing Ms.

available web
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$ FORVATOUSCCAR
CALENDARIZACION DE ACCIONES DE CAPACITACON 2004
COMISON FEDERAL. DECOMFETENGA
PRIVER TRIVESTRE SEGUNDO TRVESTE TEROERTRVESTRE CQUARTO TRIVESTRE

DESCRPCON DEACCIONES ENERO FEBRERO MARZO ABRL MAYO JUNIO JuLo AGOSTO SEPTEVBRE OCTUBRE NOVEVBRE DCEVBRE

DEFORMACON 2| 3] 4a]1 2] 3]4]1 3l 41 2|3 1|2]3]|4] 1] 2|3 23] 4] 1]2] 3] 4 ala]|2|3la]1]|2]| 3| 4]1]2]|3]| 4
VISON DEL SERVICOPUBLICO

Valores, Eicay Trebeoen . CFC

CAPACDADES GERENCALES

Competenda Gerencal

TEONICAS TRANSVERSALES

Inglés

Redaodion y Estio Profesonal

Organizactn Blediva de Archivos y Documenios

Trabejo con Caided

R ny O i Préci

SonodiTiento de I Adminsiracion ik

TECNICAS ESPECHCAS

Reformas Fiscales 2004

Presupuesto de Egresos de la Federadon

Informética

NOVERE Y ARVIA DE QUEN ELABORC

TELEFONO Y OORREO ELECTRONICO

BVIVACOSTAL VEDELLN

91400878 emmeom@degabmx
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COMISION FEDERAL DE COMPETENCIA
CEDULA DE EVALUACION DEL DESEMPENO

1/4
DATOS DEL PERSONAL EVALUADO
NOMBRE
AREA
PUESTO
GRADO MAXIMO DE ESTUDIOS (EN EXPEDIENTE)
ANOS DE EXPERIENCIA EN FUNCIONES SIMILARES
ANTIGUEDAD EN LA CFC Y EN EL PUESTO
PERIODO EVALUADO AL DEL 200
DATOS DEL EVALUADOR (JEFE INMEDIATO)
NOMBRE
AREA
PUESTO
SECCION |
A) EVALUACION DEL DESEMPERNO EN LAS FUNCIONES ASIGNADAS
1.- PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO EN LAS FUNCIONES
DESCRIBIR LAS FUNCIONES DEL PERSONAL EVALUADO, ASi COMO LOS PROYECTOS ESPECIALES ASIGNADOS, SEGUN EL CASO.
CALIFICAR EL GRADO DE CUMPLIMIENTO
FUNCIONES ASIGNADAS AL PUESTO Y/O PROYECTOS ELABORADOS % CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES EN GENERAL (promedio del % de cumplimiento) 0%
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2.- EVALUACION DE LAS CARACTERISTICAS DEL DESEMPENO EN LAS ACTIVIDADES
EVALUAR DE ACUERDO CON LOS REGISTROS Y CONTROLES DEL AREA
4: EXCELENTE 3: BUENO 2: SATISFACTORIO 1: CUMPLE CON LO INDISPENSABLE 0: NO SATISFACE EL MINIMO REQUERIDO

CONCEPTO DESCRIPCION CALIFICACION %
CUMPLIMIENTO CON LOS REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS QUE GENERA EL PUESTO ( PRODUCTO o
CALIDAD NO CONFORME, RETRABAJO, ETC.) 0%
DESAHOGO DE LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS TOMANDO EN CUENTA LA NATURALEZA Y
CANTIDAD CONDICIONES DE TRABAJO. 0%
OPORTUNIDAD TERMINACION DE LAS ACTIVIDADES ENLOS TIEMPOS PREVIAMENTE ESTABLECIDOS. 0%
FORMA EN QUE SE REALIZAN LAS ACTIVIDADES CONSIDERANDO EL GRADO DE SUPERVISION QUE
CONFIABILIDAD NECESITA PARA CUMPLIR CON LAS FUNCIONES ASIGNADAS. 0%
TOTAL 0%

3.- FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO DE LAS FUNCIONES

DESCRIBIR BREVEMENTE LOS FACTORES QUE PUEDEN MEJORAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL EVALUADO

B) CAPACITACION

DESCRIBIR BREVEMENTE LAS ACCIONES DE FORMACION (CURSOS, SEMINARIOS, DIPLOMADOS O CUALQUIER OTRO TIPO DE CAPACITACION)

QUE SE LE HAYA OTORGADO DURANTE EL PERIODO DE EVALUACION, INCLUYENDO LOS QUE AUN NO SE HAN CONCLUIDO Y CALIFICAR LA
EFICIENCIA Y EFICACIA DE ESA CAPACITACION.

NOMBRE DE LA ACCION

FUNCION INDIVIDUAL QUE SE
CUMPLE CON LA ACCION

EVALUACION DE LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE LA CAPACITACION RECIBIDA. DESCRIBIR BREVEMENTE COMO
MEJORO SU DESEMPENO CON ESTA CAPACITACION
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