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RESUMEN

La globalizacion que enfrentan las empresas actualmente, exige a las
mismas y a sus s empleados (personal operativo), cumplir con un mayor
nimero de tareas en un lapso de tiempo muy corto, adaptarse
rapidamente a los cambios y producir un mayor numero de unidades a
costos cada vez mas bajos, por lo que es necesario incrementar sus
habilidades, conocimientos y destrezas (competencia laborales), siendo
la capacitacion una de las mejores herramientas para enfrentar esta
situacion.

El presente trabajo tiene por objetivo presentar la importancia de la
capacitacion y como debe llevarse a cabo para lograr una capacitacion
efectiva dentro de una planta farmacéutica, enfocada hacia el personal
operativo.

El trabajo se divide en 3 capitulos respectivamente: En el primer
capitulo se hace referencia a la planta farmacéutica como empresa, su
importancia y sus areas principales. En el capitulo dos se dan a conocer
los antecedentes de la capacitacion, su definicion y la legislacion que la
rige en nuestro pais, mencionando los puntos relevantes del articulo 123
constitucional y el articulo 153 de la ley federal del trabajo, en los cuales
se mencionan los derechos de los trabajadores por su trabajo y la

obligaciéon de las empresas de capacitarlos.




En el mismo capitulo se estudia la importancia de la capacitacion para
alcanzar los objetivos empresariales, tomando en cuenta que mediante
la capacitacion se brindan productos de alta calidad y se busca la mejora
continua. En el capitulo tres se analiza cada una de las fases que
comprende el proceso de la capacitacion y los puntos mas importantes a
tomar en cuenta para lograr la capacitacion efectiva.

Por ultimo se lleva a cabo una discusiéon de la capacitacion empleada en
las plantas farmacéuticas y los cambios que estan sufriendo las mismas
para lograr ser competitivas, sin olvidar a los empleados que
constituyen el recurso mas valioso de la empresa, por lo cual es
importante invertir en ellos proporcionandoles oportunidades para
mejorar sus habilidades y conocimientos, y al mismo tiempo

enfrentando los cambios constantes mediante la capacitacion.



INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas por efecto de la globalizacion, enfrentan
cambios constantes, actualmente los empleados deben cumplir un
mayor numero de tareas en un corto tiempo, asi como producir un
mayor niumero de piezas a costos cada vez mas bajos, sin dejar a un
lado a la competencia que amenaza con desplazar a los menos aptos;
es por ello que deben incrementar sus habilidades, conocimientos y
destrezas. En este ambito, la capacitacion dentro de una empresa
juega un papel muy importante, ya que es el proceso mediante el
cual se busca reforzar y alimentar las capacidades de los empleados,
asi como obtener determinados beneficios por ejemplo, menos
accidentes de trabajo, incrementos en los niveles de productividad y
eficiencia.

Sin embargo, aunque la capacitacion en nuestro pais se ve apoyada
por toda una legislacién, actualmente todavia muchas empresas
realizan la capacitacion de sus empleados s6lo para cumplir con las
disposiciones legales y evitarse erogaciones por concepto de multas,
lo que conlleva a gastar grandes cantidades de dinero, tiempo y
esfuerzo en ella, resultando, una capacitaciéon sin trascendencia;
aunado a esto, muchas de las veces se observa una falta de interés
del personal como de los ejecutivos acerca de las actividades de
capacitacion, argumentando tener presiones de productividad de
bienes o servicios que impiden dedicarle tiempo a esta funcién, es
decir, se ve a la capacitacion como una interferencia en las labores
cotidianas.

Pero ¢(Como realizar una capacitacion efectiva? En el presente trabajo
se describira la importancia de la capacitacion dirigida hacia el
personal operativo de una planta farmacéutica, para ello se estudiara

el proceso de la capacitacion, pretendiendo reunir los puntos




relevantes a tomar en cuenta para que la capacitaciéon que se imparta
al personal operativo sea adecuada, ya que una capacitacion
implantada de forma organizada constituye una de las mejores
herramientas para enfrentar el cambio actual, modificar actitudes y

sobretodo desaparecer vicios ancestralesV.



CAPITULO 1.
PLANTA FARMACEUTICA

Para poder entender el concepto de una planta farmacéutica, es
necesario describir algunos conceptos como: ¢(Que es una empresa?, sus
caracteristicas, los recursos con los que cuenta, su clasificacion, asi

como las areas funcionales que pueden conformarla.

1.1 La Empresa

El término empresa deriva de la palabra emprender, que significa iniciar
cosas grandes y dificiles. ®

Desde un punto de vista econdomico, la empresa es una entidad
econOmica destinada a producir bienes y servicios, venderlos, satisfacer

una mercado y obtener un beneficio. ®

Las caracteristicas que debe tener una empresa segin Rodriguez ® son:

1) Unidad econdmico-social: esto quiere decir que satisface de bienes y
servicios a la comunidad, la cual, al adquirir sus productos, le genera
beneficios econémicos.

2) Capital.- el capital es un elemento indispensable pues sin él la
empresa no podria cumplir sus fines.

3) Trabajo o fuerza laboral.- la fuerza laboral genera los productos y/o
servicios que se ofrecen a la comunidad y le da significado a los seres
humanos que integran a la empresa.

4) Bien comun.- consiste en satisfacer las necesidades de los clientes y
ademdas producir otros beneficios sociales como son: la generacion de

empleo, pago de impuestos y subsistencia de proveedores etc.




5) Confianza y Credibilidad.- las empresas subsisten gracias a la
confianza y credibilidad que generan con sus productos, servicios, pagos
puntuales a proveedores, impuestos y respecto al medio ambiente.

1.2 Clasificacion de empresas

Existen diversos criterios para clasificar a las empresas:

Por su tamafo:

Tamafho Numero de empleados
Micro 1 a 15 empleados
Pequefa 16 a 100 empleados
Mediana 101 a 250 empleados
Grande Mas de 250 empleados

Cuadro expuesto por (Rodriguez). ¥

Por su actividad:

v Empresas industriales: las cuales se dedican tanto a la extraccion
y transformaciéon de recursos naturales, renovables o no, como la
produccion de articulos de consumo final, en este &mbito se encuentra a
la industria farmacéutica.

v Empresas comerciales: son el tipo de empresas que se dedican a
adquirir cierta clases de bienes o productos, con el objeto de venderlos
posteriormente en el mismo estado en el que fueron adquiridos, es decir
se dedican a la compra-venta de productos terminados, y sus canales de
distribucion son los mercados mayoristas y minoristas.

v' Empresas de servicios: son aquellas que ofrecen productos

intangibles a la sociedad.




Por el origen de sus recursos, pueden clasificarse en publicas y privadas.
v' Empresas publicas.- son aquellas cuyo capital provienen del
Estado y su propoésito es satisfacer las necesidades que no cubre la
iniciativa privada.
v Empresas privadas.- se distinguen porque su capital proviene de

inversionistas particulares.

Cabe mencionar que las empresas cuentan con ciertos recursos los
cuales al ser bien aprovechados, también influyen en el éxito de la
empresa, estos recursos se dividen en materiales, humanos vy
financieros.

e Materiales.- se refiere a todos los bienes tangibles con que cuenta
la empresa para ofrecer sus servicios, pueden ser instalaciones, plantas
de produccion, maquinaria, herramientas, transporte, refacciones,

materias primas etc.

e Humanos: es el numero total de trabajadores con que cuenta la
empresa.
e Financieros: los recursos econdmicos que se necesitan para el

buen funcionamiento de la misma.

1.3 Areas funcionales de la empresa

Toda empresa para satisfacer las necesidades de sus clientes, asi como
coordinar tiempos, divide el trabajo en areas, las areas consideradas
como basicas de toda empresa son:

> Area de recursos humanos: se encarga de facilitar y mantener a
un grupo de personas para el trabajo con caracteristicas de acuerdo con

los objetivos de la organizacion.




> Area de produccion-operaciones.- es un area muy importante ya
que en ella se formulan y desarrollan los métodos para la fabricacion de
los productos o servicios coordinando la mano de obra, equipos,
instalaciones, materias primas etc.

> Area de finanzas-contraloria.- encargada de estudiar los flujos de
dinero que ocurren en la empresa, procurando un mMaximo
aprovechamiento de los recursos financieros para el buen
funcionamiento de la empresa.

> Area de mercadotecnia-ventas.-es el area encargada de realizar la
investigacién del mercado, asi como la promocion y venta del producto.
Siendo asi que una planta farmacéutica, se incluye en la empresa
industrial dedicada a brindar productos (medicamentos) a la comunidad;
especificamente es el lugar donde se lleva a cabo la produccion de los
mismos y el personal operativo puede considerarse dentro del area de

produccion.

Dentro de una planta farmacéutica es imprescindible elevar Ila
productividad, la capacitacibn en este aspecto es idénea, ya que
conduce a la especializacion de las actividades del puesto y es
fundamental en los procesos productivos, por tanto, el hecho de
contratar personas con el perfil adecuado, es una buena adquisicion
porque sabran hacer bien su trabajo, pero esto no basta en un mundo
cambiante como el que ahora vivimos, siendo necesario cambiar
rapidamente los conocimientos, habilidades y conductas, lo cual se

lograra mediante la capacitacion continua del personal en sus puestos.



CAPITULO 2.
LA CAPACITACION

2.1 Antecedentes de la capacitacion

Los gremios en si constituyeron la primera forma del concepto de
empresa tal como lo explica Grados Y, ya que dieron origen a las
agrupaciones de trabajadores, estos fueron creados para proteger sus
intereses y en la actualidad los conocemos como sindicatos; dentro de
ellos surgieron reglamentaciones como la limitaciobn en el niumero de
aprendices, la cantidad y calidad de trabajo que se debia realizar de
acuerdo con el sistema béasico de remuneracién. En si, los gremios
estaban formados por grupos de personas unidas por intereses comunes
y en ellos destacaban la ayuda mutua, en esta época el conocimiento y

las habilidades se transmitian mediante instrucciéon directa.

Con la revolucién industrial, la capacitacion se transformé, ya que el
personal solamente debia realizar una actividad, incorporandose de esta
manera los objetivos y métodos, este cambio se debidé a que el avance
tecnoldgico generod la necesidad de producir mano de obra especializada

para el manejo de nuevas maquinas.

Durante la Primera Guerra Mundial en E.U.A se desarroll6 el método de
los 4 pasos para incrementar la eficiencia de la capacitacion, este
método comprendia los pasos de explicar, demostrar, ejecutar y

verificar una actividad.

La capacitacion en nuestro pais ha evolucionado continuamente desde el

siglo pasado, por lo que el gobierno tomé en cuenta su existencia y




establecié mecanismos legales, ¥ siendo asi que en el afio 1931 en la
ley Federal del Trabajo, se establecié la obligacion de las empresas de
tener aprendices, a fin de garantizar la demanda de personal calificado,
al paso del tiempo este sistema ya no era factible para cubrir las
necesidades cada vez mayores de personal con conocimientos Yy
habilidades que la industrializacion exigia, por lo que se impuso como

obligacion de que las empresas impartieran capacitacion.

En 1977 se adicion6é la fraccion XIIl al articulo 123 de nuestra
constitucion, a fin de convertir la capacitacion para el trabajo en un
derecho obrero, y en 1978 se reglamenta la forma en que debe
impartirse dando origen al Sistema Nacional de Capacitacion y

Adiestramiento.

2.2 Marco legal.

El marco legal sobre el cual se encuentra la capacitacion dentro de
nuestro pais, y que las empresas deben de cumplir, esta en:
- La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

- La ley federal del trabajo.

Dentro del Art. 123, apartado A, Fraccion Xl1ll de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos ® , se establece : “Las empresas,
cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus
trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo. La ley
reglamentaria determinard los sistemas, meétodos y procedimientos
conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con dicha

obligacién.”




En la Ley Federal del Trabajo, capitulo Ill bis (de la capacitacion y
adiestramiento de los trabajadores) se define lo siguiente ®:

“...Es de interés social promover vy vigilar la capacitacion vy
adiestramiento de los trabajadores (Art. 3).

En el documento donde se establecen las condiciones de trabajo debe
estipularse que el trabajador sera capacitado o adiestrado de
conformidad con los planes y programas que con base en lo dispuesto

por la Ley, se realicen en la empresa (Art. 25, fraccion VIII).

En el capitulo I11-BIS, articulos 153-A a 153-X se menciona todo lo
referente a la obligacion de las empresas de proporcionar capacitacion y
adiestramiento a los trabajadores:

- El trabajador tiene el derecho a recibir capacitacion o
adiestramiento en su trabajo, a fin de que esté en posibilidades de
elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y
programas gue elaborados en un comudn acuerdo entre el patréon y
sindicato o sus trabajadores, sean probados por la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social (Art. 153-A).

- Dicha capacitacion podra impartirse dentro o fuera de le empresa
con instructores internos o externos, o a través de instituciones
especializadas, (Art. 153-B).

- Estas instituciones deberan estar autorizadas y registradas por la
Secretaria del trabajo y Prevision Social (Art. 153-C).

- Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento, podran
elaborarse para cada establecimiento (empresa), o en conjunto para
varios de ellos que constituyan una rama industrial o actividad
determinada (Art. 153-D).

- La capacitacion deberda impartirse dentro de la jornada normal de

trabajo, excepto si por la naturaleza del trabajo se convenga entre el




patron y trabajadores la conveniencia de otra manera, o bien que el
trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la ocupacion
que desempena (Art. 153-E).
- El objeto de la capacitaciéon es: (Art. 153-F).

» actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del

trabajador en su actividad.
» Preparar al trabajador para una vacante o puesto de nueva
creacion.

» Prevenir accidentes de trabajo, incrementar su productividad.

» Mejorar las aptitudes del trabajador.
o Para el caso de que un trabajador de nuevo ingreso requiera y
reciba capacitacion para el empleo que vaya a desempefar, prestara sus
servicios en las mismas condiciones generales de trabajo que rijan en la
empresa o0 en lo que se establezca en los contratos colectivos (Art. 153-
G).
o Los trabajadores estan igualmente obligados a capacitarse,
asistiendo con puntualidad a los cursos y demas actividades
relacionadas, asi como a atender las indicaciones de los instructores y
presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y aptitud
requeridos (Art. 153-H).
o A fin de estar en posibilidades de elaborar los planes y programas
de capacitacion respectivos, en cada empresa se constituiran
Comisiones Mixtas integradas por igual nimero de representantes de los
trabajadores y del patréon, cuya funcion sera vigilar la instrumentacion y
operacion del sistema y de los procedimientos que se implanten para
mejorar la capacitacion. Asi como sugerir las medidas tendientes a
perfeccionarlas de conformidad con las necesidades de los trabajadores

y empresas (Art. 153-1).




o Las autoridades laborales cuidaran de la integracion vy
funcionamiento oportuno de las Comisiones Mixtas de Capacitacion y
Adiestramiento y vigilaran el cumplimiento de esta obligacion patronal
(Art. 153-J)

o En los contratos colectivos deberan incluirse clausulas relativas a
la obligacion patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento a
los trabajadores. (Art. 153-M).

o Los planes y programas deben presentarse para su aprobacion
ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social o, en su caso, las
modificaciones de los ya probados, dentro de los quince dias siguientes
a la celebracion, revision o prorroga del contrato colectivo de cada
empresa (Art. 153-0).

o Para poder registrarse como institucion capacitadora ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social, se deberada comprobar la
preparacion profesional necesaria, acreditar tener los conocimientos
suficientes sobre los procedimientos tecnoldgicos propios de la rama o
actividad industrial en donde pretendan impartir capacitacion y no estar
ligados con personas o instituciones que propaguen algun credo
religioso. (Art- 153-P).

2.3 (Qué es la capacitacion?

Es relevante mencionar que ademas del término capacitacion, existen
diversos términos como es el adiestramiento, entrenamiento, formaciéon
etc., esto se debe a que la terminologia varia entre paises, ya que
mientras en México se le refiere como capacitacion, en la mayoria de los
paises latinoamericanos se le denomina como formacién profesional, en
E.U.A se conoce como “Training”, la cual en nuestro pais se traduce

como entrenamiento.




Las definiciones que se mencionan a continuacion por tener diferencia

entre si son Capacitacién y adiestramiento (":

Capacitacion: acciones que proporcionan y/o desarrollan las aptitudes
de una persona, con el afdn de prepararlo para que desempefie
adecuadamente su ocupacion o puesto de trabajo. Su cobertura abarca
entre otros, los aspectos de atencion, memoria, analisis, sintesis y
evaluacion de los individuos; respondiendo al area de aprendizaje
cognoscitiva.

Adiestramiento: Acciones tendientes a proporcionar, desarrollar o
perfeccionar las habilidades motoras o destrezas de un individuo con el
fin de incrementar su eficiencia en su puesto de trabajo. Su cobertura
comprende las actividades y coordinaciones de los sentidos,

respondiendo sobre todo al area psicomotriz.

Para el autor, el concepto de capacitacion se refiere al desarrollo de
aptitudes, mientras que el adiestramiento busca desarrollar las
“habilidades”.

Sin embargo existe una definicion, que incluye ambos conceptos,

mencionada por Gil ®:

Capacitacion (del adjetivo capaz, y este, a su vez, del verbo latino
capare = dar cabida) Es el conjunto de actividades encaminadas a
proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y modificar
actitudes del personal de todos los niveles para que desempefen mejor

su trabajo.
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La capacitacion puede estar dirigida a proporcionar conocimientos,
habilidades y/o actitudes (competencias laborales), la capacitaciéon de
conocimientos tiene por objetivo proporcionar los contenidos tedricos y
conceptos de las tareas a desarrollar, es el “saber hacer”. La
capacitacion de induccién es un ejemplo de este tipo, ya que se dan a
conocer las instalaciones y su funcionamiento, tipos de producto que
ofrece la organizacion, asi como los procedimientos para obtenerlos,

normas de seguridad etc.

Para desempefiar sus funciones de forma adecuada, el empleado
requiere de Habilidades: que van a ser los conocimientos puestos en
accion, transformados en aplicacion: “el saber hacer”; mientras que las
actitudes se refieren a la predisposicion de las personas a pensar, sentir
y/o actuar de determinada manera, en el contexto de la capacitacion

son “el saber ser” o “el saber actuar”.

2.4 Caracteristicas de la capacitacion eficaz

La Capacitacion para ser efectiva, debe reunir una serie de requisitos

que segun Boteref son:

a) Eficacia.-es decir debe centrarse en los objetivos operativos vy
permitir que se logren.

b) Oportuna.- se refiere a la adquisicibn de los conocimientos vy
habilidades en el momento en que vayan a hacer falta para realizar
el trabajo, evitando asi el olvido o la inactividad por falta de éstos.

c) Coherente.- es decir con respecto a los objetivos, medios de
capacitacion, limitaciones de la capacitacion en la empresa.

d) Conforme.- a las suposiciones legislativas y procedimientos

empresariales.
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e) Aceptada.- por sus destinatarios y mandos implicados en ella.
f) Eficiencia.- es decir utilizar los recursos que se emplean en la

capacitacion en forma optima.

El papel de la capacitacion dentro de una planta farmacéutica es muy
importante, ya que tiene como proposito:

e Preparar al personal de nuevo ingreso a fin de proporcionarle la
informacién necesaria para que conozca la organizacion a la que acaba
de ingresar, sus objetivos, politicas, normas y sus propios derechos y
obligaciones. Asimismo, proporcionarle las instrucciones que debera
seguir de Buenas Practicas de Fabricacibn minimas necesarias para
desempenarse en el trabajo.

e Favorecer la adaptacion del personal, siempre que haya algun
cambio de equipo, de procedimientos administrativos o de produccion.

e Preparar a los interesados cuando haya que cubrir vacantes de

nueva creacion o promover a algun trabajador.

2.5 Capacitacion y calidad

Existen numerosas definiciones del término calidad, las cuales han sido
propuestas a lo largo del tiempo por los expertos en el estudio de la

materia:
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AUTOR CONCEPTO

Crosby (1989) Cumplimiento de especificaciones
dadas.

Deming (1989) Conocido como “el padre de la
calidad”.

Grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo costo, adecuado a

las necesidades del mercado.

Feigenbaum (1986) Un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos de mejora de la calidad
de los distintos grupos de una
organizacién, para proporcionar

productos y servicios a niveles que

permitan la satisfaccion del
cliente.
Juran (1990) Adecuacion para el uso,

satisfaciendo las necesidades del

cliente.

* Cuadro expuesto por Danvila ¢?

Las definiciones de calidad han ido cambiando a través del tiempo, ya
que van desde el cumplimiento a especificaciones hasta el manejarla
por sistemas, llegando asi al téermino de Gestion de la calidad por

sistemas, como actualmente se lleva a cabo.

Los seis sistemas basicos que se manejan para la gestion de la calidad
son:
1) Sistema de la calidad.- su objetivo es asegurar el cumplimiento en

general con las buenas practicas de fabricacion, por medio de auditorias,
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investigaciones de fallas, entrenamientos, mejora continua de los
procesos, etc.

2) Sistema de instalaciones y equipos.- asegura condiciones apropiadas
para la fabricacién de los productos.

3) Sistema de material.- se lleva el control de inventario y la conciliacion
de producto terminado.

4) Sistema de produccion.- asegura que los procesos estén en
cumplimiento con los documentos regulatorios y procedimientos de
operacion.

5) Sistema de empaquetado y etiquetado.- se lleva a cabo el control del
empaquetado y etiquetado del producto final.

6) Sistema de laboratorio de control.- asegura métodos analiticos

apropiados, practicas de analisis y estabilidad del producto.

Hoy en dia en la mayoria de las empresas, si ho es que en todas,
también es utilizado el concepto de “Calidad total”, que dio a conocer
Deming, y que supone una generalizacion de la calidad, es decir la
calidad total se extiende a todos los factores, productos y servicios, a los
procesos productivos y de gestion, asi como a los recursos técnicos y

humanos.

Deming dio a conocer 14 criterios para alcanzar la calidad total, 2 de los
cuales muestran claramente que la capacitacion del personal dentro de
la empresa, influye en alcanzar la calidad total

- “Instituir la capacitacion en el trabajo”

- “Estimular la capacitacion y el afan de superacion personal”.
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La capacitacion para el personal es un elemento clave, para lograr la
calidad total; “ya que es necesario adoptar una actitud de aprendizaje
continuo por parte de todo el personal como mejor garantia de
respuesta a la necesaria mejora continua de la competitividad

imprescindible para afrontar los cambios en el entorno empresarial”. &V

Toda empresa tiende a adoptar normas para la estandarizacion de sus
procesos; especificamente la industria farmacéutica en nuestro pais es
regulada por la secretaria de salud a través de la norma oficial
Mexicana NOM-059-SSA1-2006, considerada una norma de calidad en la
cual se establecen los requisitos minimos necesarios para la fabricacion
de medicamentos, en cuanto a la capacitacion para el personal,

establece lo siguiente:

6. Personal

6.2 El personal responsable de la fabricacion y control de los
medicamentos, incluyendo personal temporal, debe estar calificado, con
base en su experiencia, formacion o capacitacion, para la funcion que

desempena. La calificacion debe estar documentada.

6.3 Debe existir un programa documentado continuo para la
capacitacion y adiestramiento del personal en las funciones que le sean

asignadas.

6.3.1 Este programa debe de incluir al menos las siguientes areas:

Induccion al puesto, BPF, los procedimientos y seguridad.

6.3.2 La capacitacion en BPF debe realizarse cuando menos una vez
al aflo y cada vez que ocurran cambios en la normatividad o los

procedimientos aplicables.
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6.3.3 Este programa debe indicar como minimo: contenido,
participantes, instructores, frecuencia y sistema de evaluacion. Debe

quedar evidencia de su realizacion.

Por otra parte, estandares internacionales como la ISO (Organizacion
internacional para la estandarizacién) en la norma ISO 9001:2008

establece:

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacién,
formacién, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del
producto.

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras
acciones para lograr la competencia necesaria.

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.

e) Mantener los registros apropiados de la educaciéon formacion,

habilidades y experiencia.
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Tanto la NOM 059 SSA1 2006 como la ISO 9001:2008, se enfocan en
regular la calidad de los bienes o servicios que ofrecen las empresas
farmacéuticas y pretenden asegurar la calidad de los procesos de las

empresas promoviendo la mejora continua.
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CAPITULO 3. PROCESO DE LA CAPACITACION

La capacitacion puede considerarse como un sistema conformado por
diversas funciones o subsistemas, los cuales pueden verse como una

unidad y a la vez integran a un todo:

Capacitacion
. Evaluacién
Planeacidén Operaciéon
y
y
. . Seguimiento
Programacion Registro

Cada subsistema se compone por una serie de acciones las cuales deben
estar organizadas, de ahi que se tienen las distintas fases para

implementar el proceso de la capacitacion.
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Como se mencionéd en un principio no solamente es realizar la
capacitacion por realizarla y cumplir con la regulaciéon, sino que debe ser
una actividad planeada y estudiada, llevando a cabo todo un proceso
I6gico, llamado proceso de la capacitacion, el cual se conforma de varias
fases, las cuales se deben seguir de forma ordenada y secuencial, cuyo
ciclo se renueva cada vez que se repite, como se muestra en el modelo

de alto impacto (model high impact) ¢?:

Fasel: | )
. e Fase ll:
identificar

; Disefiar la
necesidades de L,

L capacitacion.
capacitacion.

Fase lll:
Seleccionar la
Fase VI: .
o herramientas
Seguimiento.

de
aprendizaje.

Fase V: Fase IV:

Mediry Aplicar las
evaluar los técnicas de
resultados. ~|capacr‘tacr‘dn.

Modelo de alto impacto de Sparhawk @2
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3.1 Necesidades de Capacitacion

Para proporcionar la capacitacion se debe partir, de una necesidad o
carencia, pero esta no va a ser detectada facilmente, puesto que es
necesario realizar un estudio para conocer a fondo el problema y asi

poder disefiar el programa idoneo de capacitacion.

El proceso de -capacitaciobn se inicia primeramente realizando un
diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC), proceso mediante el
cual se identifican los conocimientos y habilidades que requieren cada
uno de los empleados para cumplir mejor con sus roles actuales, este se
obtiene mediante un analisis de los problemas que afectan a la
organizacion, para asi poder determinar cuales problemas pueden

resolver con la capacitacion y cuales no.

Dentro de las necesidades de capacitacion Mendoza ®®, realizo dos

distinciones:

Necesidades manifiestas: son aquellas que indican un problema cuya
causa se detecta a simple vista por ejemplo:
Personal de nuevo ingreso.
o Numero de empleados menor a los que se requieren.
Cuando se presentan permutas.

Para promocion del personal.

o O O

Cambios en procedimientos de trabajo, equipos y herramientas,
métodos, politicas, reglas etc.

0 Metas mas elevadas.
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Necesidades encubiertas: son aquellas que indican un problema cuya
causa no se detecta a simple vista, sino que hay que hacer un minucioso
analisis para encontrar lo que las origin6 por ejemplo:

o En la productividad: no se logra cumplir con los programas.

o En la organizacién: ausencia total o parcial de politicas, objetivos
no claros, carencia de reglamento interno, deficiente
programacion de actividades y comunicacion pobre o defectuosa
en algunos o en todos los niveles de la organizacion.

o En el comportamiento: actitudes negativas, excesiva duplicidad de
responsabilidades, alto indice de ausentismo y retardos,

problemas interpersonales.

Como se puede ver, las necesidades de capacitacion manifiestas son
detectables facilmente, pero en el caso de las necesidades encubiertas,
la mayoria de las veces no son previsibles; para poder identificar dichas
necesidades de capacitacion, es necesario realizar el diagnéstico de
necesidades de capacitacion (DNC) considerando las siguientes fases:
1. Evaluar la situacién actual

En esta primera etapa, se define la presente situacion de la organizacion
para ver con claridad sus problemas, sus fortalezas y debilidades - @2
revisando los siguientes puntos: Misidon, Politicas y objetivos de la
empresa, Organigrama, Desempefio de la empresa, Desempefio
gerencial, Desempefio de la supervisiéon, Desempefio del operador,
Quejas de los clientes, Utilizacibn de material, Revision de ventas,
Costos directos del trabajo, cuellos de botella, anélisis del personal etc.
Dentro del campo de la mejora de la calidad se han desarrollado
algunas técnicas que son de gran utilidad para evaluar la situacion de la
organizacion e identificar los problemas de la misma, dos de estas

técnicas son:
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+ Diagrama de Pareto: es una grafica sencilla de columnas
distribuidas de mayor a menor, comenzando del lado izquierdo, a este
diagrama también se le conoce como la regla 80/20 debido a que el
80% de las dificultades se originan por el 20% de las causas.

Para la elaboracién de este diagrama es necesario listar todas las causas
que originan un problema, se asigha un porcentaje a cada una, el total
de las causas seran el 100%, se ordenan de mayor a menor importancia
y se suman acumulativamente los porcentajes y se seleccionan las

primeras causas de la relacion hasta que den 80% acumulado.

+ Diagrama de pescado o diagrama de Ishikawa: tiene como
propoésito identificar las causas especificas que originan un problema en
particular. Las espinas que conforman el diagrama se refieren a las
causas del problema y se dividen en materias primas, maquinaria, mano
de obra y métodos de trabajo y consiste en seleccionar un problema
importante relacionado con el mal funcionamiento de un &rea, producto
etc., Siendo esta la espina del diagrama y el objeto a analizar, se trazan
4 lineas inclinadas que incidiran sobre la linea horizontal, las cuales
corresponden a las causas, se trazaran tantas lineas horizontales con
flechas que incidan sobre las anteriores, de acuerdo con las causas que

originan el problema.

2. Crear una vision idonea
Se establece que es lo que debe hacerse o bien a dénde se quiere llegar
(@2 tomando en cuenta los obstaculos que se tienen para llegar a los
resultados que se desean, asi como a los involucrados para obtener los
resultados deseados, tomando en cuenta los siguientes factores:
Recursos materiales, actividades, requerimientos (descripcion de

puestos actualizados), ambiente de trabajo, eficiencia. *%
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3.

Reunir informacién necesaria

En esta etapa se recopila informacion que servira para establecer lo que

se necesita hacer para alcanzar la vision idénea; se pueden utilizar

diversas técnicas en el analisis de necesidades de capacitacion tales

como:

X/
L X4

X/
L X4

(13) (15) (16) (A7)

Entrevista: consiste en recopilar informacion de forma
personalizada, que pueden ayudar a resolver problemas de la
organizaciéon o bien satisfacer necesidades de capacitacion de
areas o bien de los empleados entrevistando a los jefes o bien
directamente a los operadores.

Reunion de personas: se comparte el interés en un asunto a
tratar, por lo general se propicia por un miembro que recopilara la
informacion.

Encuestas y/o cuestionarios: esta se realiza en papel sin la
presencia de la persona que recopilara la informacion, se ocupa
para indagar en un numero considerable de empleados; brinda
informacién sobre hechos concretos u opiniones del personal.
Analisis de documentos: se revisan los documentos existentes
como por ejemplo, las quejas.

Observacion: se contempla al personal en su puesto de trabajo,
reflejando lo que hace y como lo hace para encontrar desviaciones

que deben indicar la necesidad de ser capacitado.
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4. Clasificar la informacion.

La clasificacion de la informacion es la columna vertebral del analisis de
necesidades, ya que se puede ver si la situacién requiere de algo mas
que un proceso de capacitacion.

En esta fase se interpreta la informacién que se recopilo para ver la
situacion actual y los retos que se enfrentaran para llegar al estado
futuro deseado.

La informacion se clasifica en categorias para poder manejarla y definir
asi los temas y asuntos de los que hay que ocuparse con el fin de lograr
hacer realizada la vision futura.

Es decir se busca coherencia o relaciobn entre si; posteriormente se
priorizan las categorias, obteniendo los temas o delimitando el tipo de
necesidades a analizar, los cuales pueden ser de toda la organizacion, o
bien las necesidades de un area u equipo y las necesidades
individuales. 2

Al concluir esta etapa se elabora un informe para dar a conocer los
resultados obtenidos, ya que se facilita la presentacion de las
necesidades localizadas, ademas proporciona los antecedentes
indispensables para seleccionar y/o elaborar los métodos de

capacitacion con respecto a las necesidades de capacitacion localizadas.

5. Presentacion de los resultados
Esta etapa, se refiere a dar a conocer los resultados plasmados en el
informe, se puede iniciar un debate de ideas para mejorar el contenido
de la informacién, ya que es conveniente que se debatan todos los
puntos aunque sean alejados de lo que es la capacitacion en si,
proponiendo las soluciones para abordar las necesidades de

capacitacion.
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Las fases del DNC se ilustran de forma resumida en el siguiente cuadro:

Deﬂgcmn Fuentes e Determinacion Analsng
o instrumentos de de parametros comparativo Ejecucion
objetivos investigacion
-_— Situacion idonea |
- T, DV [ WG S RS | | Altemativas
Identifizar Manuales ce - Recusos matenales [l de accién
neceswlades de « Actvicades
capaclacién : F':"?m"““’ * Requenmientes . |
P“gﬁpr‘x‘ * iIndices de elicenca Toma de
. Pr . oo
Rt siks « Estanceres oz ARSI e IO : Eo
probéemas son Sodcte fisso — decisiones
de capacilaadbn « Descripedn 2 * Medhdas de i :
] puestos segqundad = Sm——— - I
adiesiramiento « Otios documentos ] B Discrepancias f; Plen y
: ‘ 'l programas
Delerminar kas S]tuacil'}l'i I’Bd E : ce
Friojides : | | | cepacitacion
* Enlrevesla || * Recrusos matenaies| || | njpnoe
- Encuestz [ - Adiisndes pl MNecesidades :
A quisnas? * Cuestionarig || + Requesimientos l ce [ — |
|+ Obsenvaciondirecta | | | . i 5oes g elicience | || | capacitacion y | | Implaniacién | |
« Encuestas { -l | |
Eiaied + Prebis 1k :’"b“'"""“b‘”“' [ | edestramento ‘i |
¢En que dreas i : [l fisico i .
y niveles? 3 E:::stn i || = Medidas de i I____J i
| « Regsto de Personel | ||  segundac | Control f
I jo{Oms 'F ; !
1 | .

Diagrama de

necesidades de capacitacion.(”

Existen varios métodos para llevar a cabo el DNC @®:

-Con base en el
capacitacion de los puestos del personal operativo, ya sea de nuevo

ingreso o no. Su aplicaciéon contribuye a que los usuarios apliquen los

puesto.-se establecen

los

procedimientos y se cumplan los estandares.
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-Con base en el desempefio.- para aplicar este método es necesario que
se implemente la evaluacién de desempefo, se miden diversos factores
como trabajo en equipo, cumplimiento de objetivos, conductas,
liderazgo etc. Este método es dirigido a personal operativo y niveles

medios de la organizacion.

-Por competencias laborales.- se enfoca en al analisis de habilidades,
conocimientos y destrezas necesarias para un puesto en especifico, este
método consiste en realizar el perfil de competencias tomando en
cuenta las competencias necesarias requeridas para determinada area o
puesto, Al momento de dar a conocer las competencias requeridas,
también se revela el nivel de las mismas con una calificacién de varios

niveles como se describe a continuacion:

TRABAJO EN EQUIPO: implica la colaboracion y cooperacion con
A terceros, formar parte de un grupo, trabajar con los demas,

trabajar en procesos u objetivos compartidos.

ORIENTACION A RESULTADOS: capacidad de actuar, para
B cumplir, asi como administrar los procesos para conseguir

resultados.

TOLERANCIA A LA PRESION: habilidad para seguir actuando en

C situaciones de presion.

A= Desempefio superior
B=buena, sobre el estandar
C=Minimo necesario para el puesto

D= Insatisfactorio.
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Posteriormente se analizan las competencias laborales o caracteristicas
personales de aquellos que estan relacionados directamente con el
puesto, lo cual servira de base para identificar las necesidades de
capacitacion del trabajador a fin de proponer las capacitaciones

tendientes a satisfacer dichas competencias.

En toda fase del Diagnostico de necesidades de capacitacion es
importante tomar en cuenta la estrategia de la organizacion, ya que asi
se podran alinear las actividades de capacitacion que se llevaran a cabo,
con las acciones de la organizacién; es decir, estar familiarizado con la
mision, la visidbn y los objetivos de la organizacién, por ejemplo una
estrategia podria ser: establecer alianza con otras personas (tomar en
cuenta la opinion de otras personas) 0 tener en cuenta una vision en
conjunto (incluir a otras areas), debido a que el proceso puede afectar

diversas areas y/o personas de la organizacion.

3.2 Orientacion y Disefo de la Capacitacion

Cualquier programa de capacitaciéon dentro de una planta farmacéutica
persigue mejorar el rendimiento, ya consista en enseflar a los
empleados conocimientos que no poseen, habilidades que aun no

dominan o bien motivarlos para que cambien su actitud.
Una vez realizado el DNC, y descubierto donde hace falta la capacitacion

para mejorar el rendimiento de los empleados, se disefa el enfoque de

la capacitacion; tomando en cuenta los siguientes puntos:
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1. Establecer objetivos de la capacitacion
Se puede decir que los objetivos de capacitacion son definiciones del
rendimiento que se quiere que los empleados alcancen una vez
finalizado el programa de capacitacion, estos deben redactarse de tal
manera que sean alcanzables y cuantificables. Al establecer estos
objetivos, se busca satisfacer las necesidades detectadas en el DNC, asi

como resolver el problema que en un principio se detecto.

2. Caracteristicas de los empleados
Es necesario conocer a los empleados que participaran en la
capacitacion, para poder escoger las estrategias de capacitacion mas
adecuadas para ellos. Una de las herramientas mas empleada para

analizar a los empleados es la tabla demogréfica.

3. Recursos
Materiales, humanos y financieros para poder llevar a cabo la

capacitacion.

4. Métodos de capacitacion
Las empresas pueden suministrar la capacitacion de diversas formas,
pueden hacerlo dentro del puesto de trabajo, fuera de él o en ambas
formas, asi como en forma grupal, individual o por medio de una auto-
instruccién, de este modo se conforman los métodos de capacitacion, **
9)10s cuales disponen de una serie de técnicas de aprendizaje para

transmitir y producir el aprendizaje en los empleados.
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e Métodos individuales

Una capacitacion individual tiene lugar entre dos personas nada mas: un
entrenador y un empleado, dentro de este tipo de métodos se encuentra
el método en el puesto de trabajo: que basicamente consiste en que el
empleado, ya sea nuevo o0 antiguo, aprenda a realizar el trabajo
asignado a medida que lo va ejecutando, generalmente bajo la tutela de
un trabajador experimentado, supervisor o instructor. Se caracteriza por
ser un método de ensefanza individual, activo, practico y especifico.

Entre las técnicas de capacitacion empleadas para el método en el
puesto de trabajo se encuentran: El entrenamiento, la rotacion, las

sustituciones etc.

e Métodos grupales
La capacitacion en grupo es el método mas utilizado de todos y se
pueden emplear una gran variedad de técnicas de aprendizaje como
son: charlas, debates en grupos, conferencias, Philips 6.6
dramatizaciones etc. Dentro de este campo se puede considerar al
método de capacitaciéon fuera del trabajo: que como su nombre lo indica
se realiza el aprendizaje fuera del puesto de trabajo y una vez finalizada
la capacitacion, el empleado aplica lo aprendido. En este método se
aplican numerosas técnicas de aprendizaje que pueden ser dirigidas a
grupos como: conferencias, visita sobre el terreno (Field trip), formaciéon
a distancia, formacion en laboratorios, role playing, debates,

simulaciones, Phillips 6.6, ejercicios de autoevaluacion etc.
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e Meétodos de auto-instruccion
Este tipo de método se emplea casi siempre cuando los empleados
deben permanecer en sus puestos de trabajo y necesitan sesiones
cortas o bien cuando el formador se encuentra en otro lugar, algunos de

los métodos de auto-instruccidon son:

1) Cursos a Distancia.- los cuales suelen realizarse cuando el
formador se encuentra en otro lugar, lejos de los aprendices; pueden

realizarse el internet, intranet o bien la videoconferencia.etc.

2) Ensefnanza asistida por Ordenador (EAO) 6 CAl (Computer Asisted
Instruction).-Considerado uno de los métodos nuevo que prescinde de la
intervencion directa del expositor. Este método pretende poner al
alcance de los alumnos la posibilidad de aprender por si solos, tiene
varias ventajas entre ellas es que siempre son faciles de usar, ofrecen
una instruccion individual y los empleados reciben retroalimentacion
rapida @Y y avanzan de acuerdo a su ritmo de aprendizaje. ®® Este tipo
de ensefianza se puede aplicar de diversas formas, una de ellas consiste
en proporcionar material de lectura adecuadamente preparado, mientras
que otra se basa en el uso de maquinas especiales de ensefianza

Ilamadas teaching machines.

3.3 Herramientas de Aprendizaje

Las herramientas de aprendizaje deben realizarse una vez que se hayan
propuesto los objetivos, asi como escogido el enfoque de la
capacitacion; es evidente que la gran mayoria, sino es que todas las

personas utilizan sus sentidos para aprender, pues son “los sentidos los
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canales por los que circula la informacion”, ©® el sentido mas utilizado
es la Vista y después le sigue el oido, por lo que es conveniente que al
realizar o preparar las herramientas o materiales para proporcionar la

capacitacion se tenga presente que éstos deberan ser visuales.

En si la eleccion de las herramientas de aprendizajes adecuadas
requieren una evaluacion ya que estas deben de ajustarse a la situacion
y necesidades de la empresa, tomando en cuenta el presupuesto con el
que cuenta, tiempo de elaboracion, materiales para su aplicacion,
destrezas del personal capacitador etc. los materiales mas habituales
son: rotafolios, transparencias, diapositivas, material impreso, cintas de
video, programas, folletos, proyecciones por ordenador entre muchos
mas.Entre las herramientas mas utilizadas en la ensefianza asistida por
computadora destacan: a) videos y discos compactos b) internet e
intranet ¢) sistemas electronicos de apoyo al rendimiento como son las

videoconferencias.

Los videos y discos compactos permiten aprendizajes complejos
mediante la vision de una serie de secuencias, previamente grabadas
con actores, sobre una serie de situaciones que ocurren en el puesto, o
que podrian ocurrir, ante cada una de estas situaciones, el capacitando
debe decidir seleccionando una de las alternativas que se le presentan;
esta decision dara paso a otra nueva situacion, y asi sucesivamente,

hasta generar el aprendizaje por ensayo y error. @9

Internet e intranet permiten a los empleados a acceder a cursos cuyo
contenido se encuentra en un ordenador central, estableciéndose la
comunicacion con el capacitador por correo electrénico o chats, o bien,

charlas a tiempo real entre los participantes en los cursos.
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Una aplicacibn mas restringida la constituye la intranet que son las
redes de comunicacion empresarial con la particularidad de que en ellas,
las entradas y salidas desde el exterior estan controladas mediante
medidas de seguridad que limitan el acceso a cursos e informacion y al
tratarse de redes mas reducidas lograr una mayor velocidad y seguridad
a comparacion del internet.

La videoconferencia consiste en la transmision telefonica de imagen y
sonido a grupos reducidos de personas, tiene la ventaja de proporcionar
la sensacion de participar en un acontecimiento en vivo y conectar con
otros centros de la empresa, evitan desplazamientos. <",

Las herramientas de capacitacion basadas en las nuevas tecnologias
suelen ser bastante eficaces, sin embargo son costosas por lo que las

empresas deberan en cuenta su costo-beneficio.

3.4 Técnicas de Ensenanza

Las técnicas representan la metodologia que permite sistematizar,
ordenar y dirigir las actividades en la implementacion de la capacitacion.
Existen infinidad de Técnicas que los capacitadores pueden utilizar ¥, a
continuacion se menciona algunas de ellas empleadas en los métodos
anteriormente mencionados:

Rotacion: consiste en el traslado previsto y planeado de uno de los
empleados de un puesto a otro, por un periodo determinado, con la
finalidad de que adquiera y/0 aumente sus conocimientos vy
habilidades.

Philips 66.- se denomina asi por Donald Philips quien la describio,
consiste en dividir a un grupo en subgrupos, cada grupo discute el
problema o tema por un tiempo determinado para llegar a una

conclusion.
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Role Playing.- es una presentacion que hacen varias personas de una
situaciéon que sucede en la vida real. Principalmente se emplea cuando
se desea que el grupo comprenda profundamente una conducta o
situacion.

Visita fuera de clase (Field trip).- se emplea cuando la teoria debe ser
reforzada con las visitas a los lugares de trabajo.

Exposicion.- consiste en la preparacion verbal de un tema por parte del
capacitador ante un grupo grande de personas. Se emplea cuando se

dispone de poco tiempo y se requiere transmitir principios y conceptos.

Al finalizar el disefio de la capacitacion, se podran responder a las
preguntas: quien se va a capacitar, quien dara la capacitacion, como se
va a capacitar (método, materiales de apoyo y técnicas), cuando y
donde se va impartir el curso, el horario, el tiempo que dura la
capacitacion, pruebas que se realizaran, cuanto presupuesto tenemos
para capacitar etc., para poder proseguir con la imparticiobn de la

capacitacion.

3.5 Evaluacion y Seguimiento de la Capacitacion

La capacitacion debe ser un proceso que éste midiéndose o evaluandose
permanentemente, de esta manera prevenir y corregir las desviaciones
a tiempo.

Hoy en dia la evaluacion del proceso de capacitacion cobra un papel
fundamental para desarrollar procesos de calidad y lograr una mejora

continua, retomando lo que indica la norma I1SO 9001:2008:
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6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
La organizacion debe:
b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras
acciones para lograr la competencia necesaria.
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.

Se confirma que no es suficiente solo con impartir la capacitacion al
personal, sino que hay que evaluar la eficacia de las acciones de
capacitar, la capacitacion puede ser evaluada en 5 dimensiones, las 4

primeras fueron propuestas por Kirkipatrick: ¢

Evaluacion de Reaccion
Evaluacion de aprendizaje
Evaluacion de transferencia

La evaluacion de resultados.

a > 0 NPk

Evaluacion costo- Beneficio.

La evaluacion de reaccién, da informaciéon sobre la opinibn o
satisfaccion de los empleados sobre el material de ensefianza, es decir
en qué medida fue agradable o no, los instrumentos para llevar este tipo
de evaluacién son: cuestionarios, buzén de sugerencias, entrevista y
otros, pudiéndose evaluar el comportamiento del instructor, metodologia

empleada, duracion, material didactico etc.
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La evaluacion de Aprendizaje sirve para detectar el grado en que los
empleados captaron el contenido, se califica el desempefio de los
empleados con respecto a los contenidos, habilidades y/o actitudes
impartidos en el programa, los instrumentos que se emplean para este
tipo de evaluacion son: preguntas-respuestas, examenes, cuestionario,
descripcion del puesto etc.

Las dos evaluaciones anteriores se enfocan en la valoracion de la
capacitacion y sirve para mejorar las acciones de la capacitacion, sin
embargo las siguientes evaluaciones se centran en comprobar la

eficiencia de la capacitacion.

La evaluaciéon de transferencia.- comprueba si los trabajadores han
aplicado lo aprendido a su puesto de trabajo, es decir comportamiento
profesional del empleado.

Los procedimientos que pueden ser empleados para comprobar la
transferencia seria la observacion directa del empleado generalmente
realizada por su jefe inmediato o bien el seguimiento de algunos
indicadores como son: numero de programas de capacitacion, situacion

de rendimiento etc.

Evaluacion de Resultados.- investiga en qué medida la capacitacion
impartida, contribuye a mejorar el rendimiento de la organizacion,
midiendo indicadores como pueden ser la mejoria en los proceso de
produccion, calidad del producto, ahorro de tiempos y costos.

Evaluacion de la Rentabilidad o costo-beneficio: compara los beneficios
econdmicos obtenidos después de la capacitacion contra el costo

utilizado en la misma.




El seguimiento a la capacitacion dentro de una empresa, generalmente
se realiza mediante la calificacion del personal, mecanismo por el cual se
evallUa al personal dentro de la empresa, para verificar que se encuentra

preparado para desempefar satisfactoriamente su puesto de trabajo.

En si, la calificacion del personal esta destinada a evaluar el desempefio
y las aptitudes de cada empleado, atendiendo a las exigencias y
caracteristicas de su cargo, ésta se destaca por que es oportuna para
predecir cuando hace falta capacitacibn o re-capacitacion al personal,
siendo también la base para la promocién del empleado.

La calificacion del personal se podra realizar posterior a la capacitacion,
o bien después de un periodo, la mayoria de las veces comprende el

desempenio del personal durante un afio.

Los factores que pueden ser sujetos a calificarse son:
1. Rendimiento.- mide el trabajo ejecutado con relacibn a tareas
encomendadas. dividiéndose en:
a. Cantidad de trabajo.
b. Calidad de trabajo.
c. Precision y repetitividad.

d. Oportunidad.

2. Condiciones personales.- evalua actitud y trato del trabajador, en
su relacion con los demas, dividiéndose en:

a. Interés por el trabajo.

b. Trabajo en equipo

c. Iniciativa
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3. Comportamiento: evaliua conducta del operador en el cumplimiento
de sus obligaciones y dividiéndose en:

a. Asistencia y puntualidad

b. Permanencia: del funcionario en su lugar de trabajo.

c. Cumplimiento de normas e instrucciones

d. Etica funcionaria.

En el anexo 1 se presenta una propuesta de formato para llevar a cabo

la evaluacion del personal por competencias laborales.

3.6 Capacitacion y Motivacion

Anteriormente se mencion6 que la capacitacion pretende que los
empleados adquieran 0 mejoren sus competencias laborales
(conocimientos, habilidades y actitudes). En este punto la motivacion
tiene un papel crucial, siendo que la motivacion es la accion de
desarrollar estimulos (asensos, mejora en los salarios etc.) para activar
determinadas conductas, con la intencionalidad de provocar
determinadas respuestas, como el deseo de acceder a la capacitacion.
®) siendo asi que una persona estara motivada cuando advierte que el
aprendizaje lo ayudara a resolver problemas laborales, sociales o
personales, repercutiendo en los resultados de la capacitacion. Algunos
de los motivos por lo que los empleados desean aprender son: Ser mas
capaz en el desempefio de su trabajo, mejorar sus aptitudes y

habilidades, aumento en su salario, cambiar o subir de puesto.
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DISCUSION

El método de los 4 pasos mencionado en el capitulo 1, actualmente se
sigue utilizando en muchas organizaciones, ya que se utiliza para
entrenar a un gran numero de personas de forma rapida y eficaz,

impartiéndose dentro del puesto de trabajo.

El método comprende:

-Preparacion: la cual consiste en prepararse a si mismo como
capacitador, preparar los materiales de la capacitacion, preparar el
entorno y preparar a los capacitandos.

-Demostracion: consiste en presentar el contenido de la capacitacion,

demostrar la tarea y verificar que los capacitandos entendieron.

-Prueba: es decir, una vez que ya se dio la demostracion hacer que el
capacitando lleve a cabo dicha practica, observando y proporcionando
retroalimentaciéon a los capacitandos para asi ayudarles a obtener
precision y velocidad.

-Seguimiento: los operadores que recibieron la capacitacion deberan
trabajar solos, designando quizas ayudantes para ellos, confirmando asi
que los capacitandos entendieron de manera correcta la tarea y por

ultimo evaluar el proceso de capacitacion.

Las condiciones actuales, exigen a las empresas altos niveles de
eficiencia y eficacia para poder ser competitivas, es decir no basta con
cumplir con una de las dos caracteristicas, sino que se debe ser ambas,
en pocas palabras hoy por hoy deben ser efectivas. Estos conceptos se

pueden distinguir en la siguiente figura:
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EFICIENCIA

USO DE RECURSOS -+

LOGRO DE METAS -+

Cuadro de eficiencia, eficacia y efectividad ®

Especificamente en el sector industrial, en donde se incluye a la planta
farmacéutica, para competir se exigen que los costos por unidad
producida sean cada vez mas bajos, de igual manera se debe
incrementar el numero de unidades producidas por el personal
operativo, todo esto se realiza para abastecer un mercado cada vez es
mas competitivo. Esta situacion da pauta a varias decisiones dentro de
la organizacion, que dependiendo de la situacion de la empresa, se
priorizan de forma diferente, tales decisiones siempre tienen

consecuencias directas en el personal que labora en la planta:

A lo largo de los ultimos afios, en general las plantas farmacéuticas, han

tomado decisiones relevantes como son:

1. Fuertes inversiones de magquinaria, para mejorar la productividad
y eficiencia. Sin embargo las consecuencias para el personal operativo
han sido: Reduccion del nimero de empleados y Cambio en las

habilidades necesarias para desempenfar las actividades del trabajo.

38



2. Flexibilizacién en la produccion con turnos de trabajo contindo y
cambiante, asi como la exigencia de mayor polivalencia incrementando
las tareas del ocupante del puesto. Trayendo al personal: Contradiccion
y dudas con respecto a la mejora de las condiciones de trabajo, asi
como un aumento en las habilidades necesarias para desempeiar el
puesto.

3. Desplazamiento de la fabricacion de los productos industriales de
poco valor afadido a paises con menor costo de mano de obra, lo cual
se ha visto reflejado en la reducciéon del nimero de empleos y el
aumento del nivel de calificacién de los empleados para desempefar los

puestos de trabajo subsistentes.

Hoy por hoy, con todo esto las personas que laboran dentro de la planta
estan sujetas y deben ajustarse continuamente a circunstancias nuevas
para mantenerse en su puesto de trabajo, afirmando que Ila
globalizacibn debe afrontarse con la capacitacibn implementada
conscientemente, ya que en todas las decisiones mencionadas se
aprecia la necesidad del aumento de habilidades y capacidades, asi
como una mejora en la calificacion técnica para el eficiente desempefio

en los puestos de trabajo.

La NOM 059-SSA1-2006 en el punto 6.2 indica que “El personal
responsable de la fabricacion y control de los medicamentos, incluyendo
personal temporal, debe estar calificado, con base en su experiencia,
formacion o capacitacion, para la funcion que desempefia”. Actualmente
varios tipos de autoridades como la secretaria del trabajo y prevision
social (STPS), la secretaria de salud, la NOM 059 y FDA entre otros,
solicitan a las empresas que su personal cuente con algun tipo de

reconocimiento para certificar su calificacion, en México la Secretaria de
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Trabajo y Prevision Social a través de la comisiéon de normalizaciéon y

certificacion (CONOCER) °® otorga estas certificaciones.

Lo establecido en el apartado 6.2 Recursos humanos de la norma ISO
9001:2008, estipula que el personal debe ser “competente” con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas” para lo
cual toda empresa debe determinar la competencia necesaria para el
personal operativo, ademas de proporcionar la formacién requerida y
asegurarse de que éste es consciente de la importancia del trabajo que
realiza; entendiendo por competencia a los conocimientos, habilidades o
destrezas que tienen los empleados para desempefar su trabajo con

efectividad y calidad, de esta manera se exige a la organizacion que:

a) determine los perfiles de competencia requeridos

b) ejecute la capacitacion orientada a desarrollar las competencias

c) seleccione y asigne al personal por las competencias demostradas

d) asegure que el personal esté consciente de la importancia y
relevancia de sus actividades y de como contribuye a los objetivos de la
calidad.

e) evalué la eficacia de la capacitacion otorgada

f) mantenga actualizados los registros de educacion, capacitacion,

calificacion y experiencia del personal.

Siendo asi que la organizacién debera preocuparse por:
» Elaborar los perfiles de competencias.

» Evaluar las competencias individuales.

» Capacitar a aquellas personas que lo requieran.

» Evaluar la efectividad de la capacitacion.
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El personal operativo de nuevo ingreso debe recibir una capacitacion de
induccién tal como lo indica la NOM-059-SSA1-2006, la cual pretende
introducir a los empleados nuevos en la organizaciéon y ayudarles a
adaptarse a ella gradualmente, generalmente se dan a conocer los

siguientes aspectos:

Historia y desarrollo de la planta, los productos que se fabrican en

ella etc.

e Estructura de la organizacion: Departamentos que la componen.

e Politica de la empresa: particularmente la de personal.

e Normas y disposiciones: horarios, condiciones de trabajo,
vacaciones, derechos y obligaciones etc.

e Procedimiento: es decir sus responsabilidades y deberes dentro

del departamento para el que fue designado.

También se hara la introduccion del nuevo personal, proporcionandole
la informacion sobre el puesto que va a ocupar, asi como las medidas de
proteccion y seguridad en el trabajo, pasando después a la capacitacion

dentro del trabajo.

Los conocimientos adquiridos en la capacitacion inicial quedan
rapidamente obsoletos, y los que el empleado obtiene en el puesto de
trabajo (experiencia), no siempre resultan suficientes para adaptarse a
las situaciones cambiantes, por lo que la capacitacion enfocada a
competencias laborales debe ser un proceso continuo a lo largo de la

vida laboral de un individuo.
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La polivalencia de los empleados, se refiere a la adquisicion de
conocimientos en otras areas, por ejemplo en la empresa cuando un
operario esta asignado a un area determinada y sabe trabajar en otras
areas, recibe una retribucion cuando es trasladado y trabaja en esas
areas durante un periodo determinado, en este caso el esta utilizando su
Polivalencia en beneficio de la empresa. En este ambito la capacitacion
brinda a los operadores a desempefarse en otras areas y adquirir
experiencia en ellas siendo asi un personal polivalente y que conviene a

la empresa.
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CONCLUSION

La revision bibliografica del tema me permitié abordar y conocer los
elementos fundamentales del proceso de Capacitacion, siendo
indispensable, detectar las necesidades de capacitacion, ya que asi se
detectan las carencias del personal que no le permite desempefiar su
trabajo eficientemente, asi como tener un desenvolvimiento eficiente.

La capacitacion del personal operativo debe estudiarse y planificarse,
para evitar que se convierta en una serie de acciones aisladas y
desorganizadas, las cuales en algdn momento pueden alterar la
produccion, reflejandose quizds en la falta de personal disponible por

asistir a cursos o bien por falta de competencias laborales.

El recurso humano debe verse como una inversion valiosa que toda
empresa debe de realizar, principalmente de la mano de obra productiva
ya que el personal que labora dentro de una empresa, la mayoria de las
veces, hace la diferencia entre ser una empresa exitosa o una que no lo
es, por lo cual, la estrategia que estdn adoptando las empresas para
mantenerse en el mercado competitivo es adoptar el enfoque de
competencias laborales que contribuye a mejorar la calidad en el

trabajo y a su vez calidad en la vida de los empleados.

Frecuentemente dentro de una planta, se emplea a la capacitacion para
conseguir soluciones rapidas, saltdandose una de las etapas cruciales del
proceso de capacitacion “deteccion de las necesidades reales de
capacitacion”, siendo que no se profundiza en la busqueda de las causas
raices de los problemas detectados. Por lo que después de un tiempo de
haberse impartido la capacitacion, se observa que la informacion se

olvida, cayendo de nuevo en una capacitacion sin trascendencia.
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Por esta misma razon los programas de capacitacion deben ser
apropiadamente disefiados e implantados, en base a lo obtenido en el
DNC y asi elevar la calidad de la produccién, asi como a mejorar el
rendimiento de la fuerza de trabajo, ya que cuando los trabajadores
estan mejor informados acerca de los deberes y responsabilidades de
sus trabajos, cuando tienen los conocimientos, habilidades y actitudes
necesarias para llevar a cabo sus labores, son menos propensos a

cometer errores, resultando menos costos a la empresa.

Para garantizar la efectividad de la capacitacion, es decir, utilizando los
recursos disponibles y logrando los objetivos de la capacitacion y a su
vez los de la organizaciéon, es necesario planificarla, disefarla,
implementarla, evaluarla y realizar un seguimiento de la misma,
llevando a cabo de forma organizada y consecutiva el proceso de

capacitacion.

Por todo lo anterior concluyo que actualmente la capacitacion es parte
fundamental de las organizaciones ya que es un proceso educacional
que busca adaptar al empleado a la empresa y mejorar su desempefo
en la misma, sin perder de vista el enfoque estratégico de la
capacitacion por competencias laborales, ya que éste, no trata al
recurso humano como un ‘bloque’, sino como muchos individuos con sus
propias necesidades de desarrollo y objetivos que hay que hacer

coincidir con los de la empresa.




ANEXO 1

INFORME INDIVIDUAL DE DESEMPENO LABORAL
N° de Informe:

Fecha:

Empresa:

Nombre:

Puesto que desempeinia:

Teléfono:

Direccioén:

Periodo de desempefio laboral del al

Asistencia a la empresa:
No. Dias asist. No. Dias no asist.

Porcentaje de sistencia: %.

Escala de Evaluaciéon: Por cada competencia a evaluar, asignar valor

segun su escala presentada, para las calificaciones “B” y “C”, se solicita

fundamentar.

Criterio Calificacion
A= Desempefio superior A
B=buena, sobre el estandar B
C=Minimo necesario para el puesto C
D= Insatisfactorio. D
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AREA PERSONAL

Competencias Evaluacion Comentarios Proxima
Evaluacién

Organizacion personal

Imagen personal higiénica

Se viste adecuadamente segun el oficio
Utiliza elementos adecuados segln la
actividad (gafas, guantes...)

Tiene algln problema personal que
afecta al desarrollo de su trabajo

Mantiene limpia la ropa de trabajo

Emotividad

Asume bien las criticas

Sabe adaptarse a los cambios (de
personas, trabajos...)

Valora de manera positiva sus avances
Iniciativa

Intenta mejorar por iniciativa propia
Hace preguntas sobre el oficio

Hace propuestas al grupo para mejorar
el trabajo

AREA SOCIAL

Competencias Evaluacion Comentarios Proxima
Evaluacién

Sociabilidad
Colabora en las actividades colectivas

Es capaz de trabajar individualmente

Es capaz de trabajar con todos/as los
compafieros/as de la empresa
Demuestra respeto hacia los demas

Adaptacion alas reglas

Respeta las normas establecidas en la
empresa

Cumple los horarios establecidos

Avisa con antelacién las faltas
Justifica las faltas debidamente
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AREA TECNICA BASICA

Formacioén

Tiene interés por seguir aprendiendo.

Cuando se le explica algo, sigue bien las
instrucciones. (repetibilidad)

Habilidades y Destrezas

Conoce los nombres técnicos asociados
al puesto desempeiiado.

Utiliza los materiales o utensilios
adecuadamente.

Es limpio con las herramientas,
materiales, (tiles, objetos de uso
comun.

Es ordenado con, materiales y objetos,
etc. que utiliza para desarrollar su
trabajo.

Utiliza adecuadamente los materiales,
herramientas, materiales, Utiles, objetos,
etc. asignado para su trabajo.

Es ordenado con los materiales de
trabajo

Lleva buen orden en las tareas: se
centra

Prioriza las tareas asignadas

Es constante

Tolerancia a la presion.

Realiza los trabajos siguiendo las
normas de seguridad.

Orientacién a resultados.

| evaluador calificado. el PARTICIPANTE:

'De acuerdo con la informacién emitida en este instrumento y conforme a la supervisiéon efectuada por el

e SUEXPERIENCIA LABORAL

CONCLUYO SATISFACTORIAMENTE

NO CONCLUYO SATISFACTORIAMENTE

S e

NOMBRE EVALUADOR

IRMA
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